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Die vorliegende Bachelorarbeit befasst sich mit den Themen Usability digitaler 
Bibliotheksangebote, Nutzerorientierung und Zielgruppendefinition von Öffentli-
chen Bibliotheken. Die Bearbeiterin untersucht Website der Stadtbibliothek Wolfs-
burg.  
Die Zielgruppen der Stadtbibliothek werden unter Berücksichtigung der demografi-
schen Struktur der Region definiert. Ebenso werden die Entstehungsgeschichte 
der Stadt beschrieben und wirtschaftliche Einflüsse aufgezeigt. Eine regionale Be-
sonderheit ist die Abhängigkeit der Stadt Wolfsburg mit dem Volkswagen-Konzern, 
welche sich einmal mehr durch aktuelle Ereignisse wie den „Abgasskandal bei 
Volkswagen“ aus dem Jahr 2015 zeigt. Diese regionalspezifischen Aspekte haben 
insgesamt eine große Relevanz für die zielgruppenorientierte und nutzerfreundli-
che Gestaltung der Bibliothekswebsite. Allgemein gültige Usability-Standards wer-
den hier an individuelle Faktoren angepasst. 
Unter Berücksichtigung der Zielgruppendefinition und mithilfe einer Kombination 
der Usability-Methoden Personas-Verfahren, der Recherchedokumentation im Stil 
eines Thinking-Aloud-Protokolls und dem Abgleich mit ausgewählten Usability-
Kriterien aus dem BibEval-Kriterienkatalog der HTW Chur untersucht die Bearbei-
terin den Internetauftritt der Stadtbibliothek Wolfsburg im Praxisteil dieser Bachelo-
rarbeit. Eine zusammenfassende Auswertung zeigt Stärken und Schwächen der 
Website auf und nennt darüber hinaus Verbesserungspotenziale. 
Diese Arbeit richtet ist interessant für Bibliothekare, die sich mit der Usability und 
Nutzerorientierung von digitalen Inhalten nach den spezifischen Zielgruppen einer 
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Im digitalen Zeitalter wird es für Bibliotheken zunehmend schwieriger sich am In-
formationsmarkt durchzusetzen. Sie stehen in Konkurrenz zu kommerziellen 
Suchmaschinen und Dienstleistern, die in kürzester Zeit große Datenmengen be-
reitstellen. Die Bibliothekswebsite bildet in den meisten Fällen nicht den Aus-
gangspunkt einer Recherche. Umso wichtiger ist es für die Bibliothek als Anbieter 
gesicherter Informationen im Netz aktiv um die Aufmerksamkeit der Nutzer zu 
werben. Der Nutzerkontakt findet im digitalen Raum statt. 1  
Für das Selbstverständnis der Bibliotheken bedeutet dies ein hohes Maß an Kun-
denorientierung und Flexibilität im Umgang mit digitalen Inhalten. Sie stehen vor 
der Herausforderung, ihre Website, den OPAC und sonstige webbasierte Angebo-
te aktuell, trend- und kundenorientiert zu gestalten. 
Die Nutzerorientierung ist für den Erfolg von digitalen Bibliotheksangeboten von 
zentraler Bedeutung. Das Online-Angebot richtet sich nach den Bedürfnissen sei-
ner Kunden. Somit steht für die Gestaltung einer Bibliothekswebsite die Ge-
brauchstauglichkeit bzw. Usability im Vordergrund.2 Oftmals liegt der Gestaltung 
von Bibliothekswebsites eine Innensicht der Organisation durch die Abbildung in-
terner Zusammenhänge zugrunde, welche jedoch für den Benutzer nicht nachvoll-
ziehbar ist. Hier treten gehäuft Usability-Probleme auf.3 
Das Thema dieser Bachelorarbeit, die Untersuchung der Bibliothekswebsite nach 
zielgruppenorientierten Usability-Anforderungen, entstand während der Praxis-
phase der Bearbeiterin.  
Kapitel 2 beschreibt als unmittelbares Umfeld der Stadtbibliothek die Besonderhei-
ten der Region Wolfsburg mit der Nähe zum Volkswagen Konzern, die aktuelle 
Krise durch den „Abgasskandal“ und den historisch gewachsenen interkulturellen 
Aspekt.  
Kapitel 3 behandelt die Fachterminologie und den theoretischen Schwerpunkt zu 
Begriffen wie Usability, Anforderung und Methoden der Usability-Evaluation. Den 
Kontext zum Forschungsthema stellen arbeits- und verhaltenspsychologische 
Grundlagen dar.  
                                            
1
 Bekavac, Schneider, Schweibenz (2011), S. 1f. 
2
 Schweibenz (2011), S.12. 
3
 Weinhold, Hamann, Bekavac (2011), S. 44. 
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Den praktischen Schwerpunkt dieser Arbeit bildet das Kapitel 4 als Usability-
Untersuchung. Die Bearbeiterin evaluiert die Website mithilfe des Personas-
Modell: Drei fiktive Nutzer stehen repräsentativ für spezifische Zielgruppen und 
recherchieren ihre individuellen Informationsbedürfnisse auf der Website. Ergän-
zend nutzt die Bearbeiterin Teilaspekte aus dem BibEval-Kriterienkatalog der 
HTW Chur als Analysemethode zur Usability von Bibliothekswebsites. Als Ergeb-
nis liegt eine Usability-Auswertung vor, die sowohl positive als auch negative As-





2. Die „Arbeiterstadt“ Wolfsburg und die Stadtbibliothek 
 
2.1 Wolfsburg – Eine Stadt im Schatten eines Weltkonzerns? 
Um die Besonderheiten der Region Wolfsburg, explizit die Sonderstellung mit dem 
Hauptsitz eines Konzerns wie Volkswagen, besser zu verdeutlichen, folgt ein Zitat, 
welches die spezielle Atmosphäre der Stadt treffend charakterisiert: 
 
„Es dürfte in Europa – vielleicht in der ganzen Welt nur wenige Fälle 
geben, in denen die Symbiose zwischen einer Stadt und einem In-
dustrieunternehmen so vollkommen ist wie in Wolfsburg mit dem 
Volkswagenwerk.“ (Heinrich Nordhoff4, erster Generaldirektor VW 
Wolfsburg)5 
 
Stadt und Bevölkerung profitieren von der Nähe zum Konzern durch gesicherte 
Arbeitsplätze mit einem hohen Lohnniveau, in absatzstarken Zeiten von hohen 
Steuereinnahmen, einer gut ausgebauten Infrastruktur sowie ähnlich gut ausstrah-
lenden Absatzzahlen im Handel- und Dienstleistungssektor und der Zuliefererin-
dustrie. Ebenso investierten Volkswagen und die Stadt Wolfsburg in den vergan-
gen Jahrzehnten in den Ausbau von Freizeit-, Kultur- und Tourismusangeboten 
(Bsp. Autostadt, Sport- und Freizeitzentrum am Allersee, Kunstmuseum, Kultur-
zentrum Hallenbad), um dem Image der „Werkstadt“ oder „Arbeiterstadt“ entgegen 
zu wirken. Alle diese Bemühungen tragen heute dazu bei, dass die Region Wolfs-
burg eben nicht mehr „nur das Werk mit ein paar Häusern herum“ ist, sondern als 
Ort der Erholung und Freizeitgestaltung geschätzt wird. 
Verschlechtert sich allerdings der Markt im automobilen Umfeld, so ist dies mehr 
als deutlich in allen Bereichen der Region zu spüren. Dieses Phänomen lässt sich 
prägnant mit folgendem Zitat belegen: 
 
                                            
4
 Heinrich Nordhoff (1899 – 1968): oft bezeichnet als “König von Wolfsburg”; seit 1948 Generaldi-
rektor des Volkswagenwerkes, ab 1960 bis zu seinem Tode Vorstandsvorsitzender. Nordhoff war 
maßgeblich am Aufbau und Aufstieg des Automobilkonzerns in der Nachkriegszeit beteiligt und hat 
sich darüber hinaus in der Stadtentwicklung engagiert. Zitiert nach: Herlyn, Tessin, Harth, Scheller 
(2012); Munzinger Datenbanken online (2016).  
5
 Herlyn, Tessin, Harth, Scheller (2012), S. 7.  
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„Hat VW Schnupfen, kriegt die Stadt Lungenentzündung.“ (Wolfsbur-
ger Bonmot zur Beschreibung der Abhängigkeit der Region vom 
Großkonzern)6 
 
Diese Redewendung schildert die aktuelle Situation der Region Wolfsburg sehr 
prägnant („Abgasmanipulationen bei Volkswagen“, siehe hierzu Kap. 2.1.2). Die 
Einschnitte außerhalb des Konzerns sind durchaus schwerwiegend und dehnen 
sich auf nahezu alle Bereiche des öffentlichen Lebens, der Privathaushalte oder 
die Dienstleistungs- und Zuliefererindustrie aus. Als Vorsichtsmaßnahme verhängt 
die Stadtverwaltung Wolfsburg im Zuge der „VW-Krise“ eine Haushaltssperre. In-
folgedessen kommt es u. a. zum Baustopp des „Wolfsburger Bildungshauses7“. 
Ursprünglich sollte die Stadtbibliothek im Jahr 2016 mit ihrer Hauptstelle in den 
Neubau einziehen.8 
So wirkt sich diese Krise auch auf das Konzept dieser Bachelorarbeit, das sich 
ursprünglich mit der Neuausrichtung der Bibliothek im Rahmen des geplanten 
Umzugs in das Bildungshaus befasste. Die Grundidee, die Durchführung einer 
Usability-Studie zur Website der Stadtbibliothek, ist geblieben. 
 
2.1.1 Die Entstehungsgeschichte der „jungen“ Stadt  
Wolfsburg gründete sich offiziell am 01.06.1938 zur Zeit des Nationalsozialismus 
unter dem vorläufigen Namen „Stadt des KdF-Wagens“. Bereits im Namen wird 
die Verbindung zum Automobilkonzern deutlich. Die Grundsteinlegung des Volks-
wagenwerks erfolgte bereits einige Tage vor der Stadtgründung. Nach einem 
Konzept von Ferdinand Porsche entschied Hitler im Jahr 1934 durch den Bau ei-
nes Kleinautomobils das Zeitalter der Massenmotorisierung einzuleiten und das 
nach eigener Aussage „größte und modernste Automobilwerk in Europa“ zu bau-
en. Realisiert wurde dieses Projekt durch die „Deutsche Arbeiter Front“ (DAF) und 
deren Freizeitorganisation „Kraft durch Freude“ (KdF), welche die Produktion und 
den Vertrieb übernehmen sollte.9  
                                            
6
 Herlyn, Tessin, Harth, Scheller (2012), S. 39. 
7
 Bildungshaus: Konzept zur Entwicklung eines innovativen Lernorts unter Kooperation von Stadt-
bibliothek, Medienzentrum, Volkshochschule und „Neue Schule Wolfsburg“; als Grundidee von vier 
modernen Bildungseinrichtungen unter einem Dach. Hinter der Kampagne „Wir wollen wissen“ 
steht das Grundkonzept der Wolfsburger Bildungslandschaft, zu dem auch der Bau des Bildungs-
hauses gehört.  
8
 Stadt Wolfsburg (2016): Bildungsinitiative “Wir wollen wissen”. 
9
 Herlyn, Tessin, Harth, Scheller (2012), S. 11. 
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Planerisch wurde die Stadt maßgeblich von Peter Koller geprägt, seinerzeit ein 
junger aufstrebender Architekt. Auf Empfehlung von Albert Speer stellte Koller 
sein stadtplanerisches Konzept des ländlichen Siedlungswesens und der Garten-
stadtbewegung vor. Dennoch trägt Wolfsburg heute Grundzüge des gemäßigt 
modernen Städtebaus. Bereits bei der Stadtgründung wurde das Straßennetz auf 
die zu erwartende Massenmobilisierung ausgelegt. Weitere Kennzeichen sind die 
starke Durchgrünung der Stadt und die zur damaligen Zeit moderne Wohnungs-
ausstattung mit Fernwärme aus dem VW-Werk. 
In den 40er Jahren ist Wolfsburg lediglich eine „Barackenstadt“, in der Zwangsar-
beiter und KZ-Häftlinge im Rahmen der Rüstungsproduktion in der „Stadt des 
KdF-Wagens“ untergebracht worden. In der Nachkriegszeit wächst die Stadt ra-
sant heran zur „Werkssiedlung“ für viele Arbeitnehmer (oftmals Kriegsflüchtlinge 
und Vertriebene aus Osteuropa, ein „zusammengewürfeltes Volk“), die eine An-
stellung im VW-Werk fanden.  
In den 50er und 60er Jahren gilt Wolfsburg als Musterbeispiel einer „Wirtschafts-
wunderstadt“. Im Zuge des wirtschaftlichen Erfolgs von Volkswagen siedeln sich 
immer mehr Arbeitnehmer in der Stadt an. Anfang der 60er Jahre werden gezielt 
Arbeitskräfte aus Italien angeworben, die oftmals in Wolfsburg eine neue Heimat 
finden und über mehrere Generationen hinweg das Stadtbild prägen (bspw. kultu-
relle Einrichtungen wie das Centro Italiano oder die Piazza Italia als mediterrane 
Einkaufsmeile). Durch die Gebietsreform des Landes Niedersachsen wird Wolfs-
burg 1972 durch die Eingemeindung von Umlandgemeinden zur Großstadt (Be-
völkerungsanstieg von 93.000 auf 130.000 Einwohner). In den 80er Jahren konso-
lidieren sich Stadt und Werk (1986 erreichte die Beschäftigungsentwicklung bei 
VW einen Höhepunkt von 65.000 Arbeitnehmern). Durch die schwere Absatzkrise 
bei Volkswagen Anfang der 90er Jahre und einem befürchteten ernormen Abbau 
von Arbeitsplätzen (10.000 bis 15.000 „überflüssige“ Stellen am Standort Wolfs-
burg, Anstieg der Arbeitslosenquote 1996 auf 18%, um ein Drittel gesunkene 
Steuereinnahmen) wird die regionale Abhängigkeit vom Weltkonzern schmerzhaft 
deutlich. Volkswagen reagiert mit sozial verträglichen Einsparungen (Einführung 
der Vier-Tage-Woche, flexible Arbeitszeitmodelle, „atmende Fabrik“). Dennoch 
bedeutet diese Krise einen Wendepunkt in der Stadtentwicklung mit dem Ziel der 
totalen Abhängigkeit von VW entgegenzuwirken, u. a. durch die Schaffung und 
Stärkung automobilunabhängiger Wirtschaftssektoren (Handel- und Dienstleistun-
gen, Tourismus, Ansiedlung kleiner und mittelständischer Unternehmen). Die 1999 
14 
 
gegründete „Wolfsburg AG“ als Kooperation zwischen Stadt und Volkswagen 
(Public Private Partnership) ist eine solche Initiative. Unter anderem geht es hier 
um die Realisierung von Großprojekten unter dem Leitmotiv der Erlebnisorientie-
rung und Nachhaltigkeit für den regionalen Wirtschaftsstandort. In den 2000er 
Jahren werden diverse kulturelle und Sport- und Freizeitprojekte unter dem Stich-
wort „Erlebniswelt Wolfsburg“ umgesetzt: Die Eröffnung der Autostadt, die Bele-
bung der Innenstadt durch ein Einkaufszentrum und die Designer Outlets, urbane 
Angebote wie das Hallenbad-Kulturzentrum und ein neuartiges Freizeitareal am 
Allerpark (Fußballstadion Volkswagen Arena, Freizeitbad, Eishalle, Bowling-
Center, Skatepark, Wasserski, Hochseilgarten, etc.). 10  
 
2.1.2 Der VW-Abgasskandal und die Auswirkungen für Stadt und 
Bevölkerung 
Am 18.09.2015 gelangt der sogenannte „VW-Abgasskandal“ durch die US-
Umweltbehörde Environmental Protection Agency (EPA) an die Öffentlichkeit. 
Demnach hat Volkswagen mittels einer speziellen Software („Defeat-Device“) sys-
tematisch Abgaswerte zum Ausstoß von Stickoxiden und Kohlenstoffdioxid bei 
Dieselmotoren (Motorenreihen VW EA189 und VW EA288) manipuliert, um die 
strikten Zulassungsauflagen auf dem US-Markt zu gewährleisten. Diese spezielle 
Software „erkennt“ den Testmodus auf dem Prüfstand und übermittelt „geschönte“ 
Abgaswerte innerhalb der gesetzlichen Vorgaben. Im Mai 2014 führen Wissen-
schaftler der West Virginia University in Zusammenarbeit mit dem International 
Council on Clean Transportation (ICCT) Abgasmessungen unter Realbedingungen 
bei der Straßenfahrt durch. Sie nutzen dabei ein transportables Messsystem 
(PEMS) und stellen bei den Modellen VW Jetta VI und VW Passat Stickoxidwerte 
fest, die den gesetzlichen US-Grenzwert 15 bis 35-fach (VW Jetta) bzw. 5 bis 20-
fach (VW Passat) übersteigen. Volkswagen erklärt sich zunächst mit einem Soft-
warefehler und reagiert mit einem Modellrückruf auf dem US-Markt. Bei der erneu-
ten Prüfung der Abgaswerte unter Realbedingungen werden dennoch überhöhte 
Werte gemessen. Die US-Behörden drohen damit, die Zulassung für 2016er-
Modelle zu verweigern. Anfang September 2015 gesteht Volkswagen den „Betrug“ 
ein. Mit einer „Notice of Violation“ (entspricht im deutschen Rechtsraum in etwa 
                                            
10
 Herlyn, Tessin, Harth, Scheller (2012), S. 167-177. 
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der Mitteilung eines Rechtsverstoßes) gegen den „Clean Air Act“11 leitet die US-
Umweltbehörde EPA am 18.09.2015 ein Verfahren gegen Volkswagen ein und 
macht den „Abgasskandal“ damit öffentlich.1213 
Seit Bekanntwerden der „Abgasaffäre“ steht der Volkswagen-Konzern vor der 
größten Krise der Unternehmensgeschichte. Weltweit sind etwa 11 Millionen 
Fahrzeuge betroffen. Es drohen Strafzahlungen in Milliardenhöhe und eine Kla-
gewelle von Privatkunden (insbesondere auf dem US-Markt). Volkswagen spricht 
eine Gewinnwarnung aus und veranlasst hohe Rückstellungen (ca. 6 Milliarden 
Euro) sowie einen massiven Investitionsstopp. Im Zuge der Krise tritt der Vorsit-
zende des Gesamtkonzerns, Martin Winterkorn, zurück. Ihm folgt Porsche-
Vorstand Matthias Müller an die Unternehmensspitze. Die VW-Aktie befindet sich 
zeitweise im freien Fall. Sie verliert innerhalb weniger Tage nach Bekanntwerden 
des Skandals um 23 Prozent (Absturz von 167,90 Euro auf 125,40 Euro je Aktie, 
spätere Stabilisierung auf 130,00 Euro). Das Unternehmen erfährt dadurch einen 
Wertverlust von rund 15 Milliarden Euro.14 Auch hier drohen künftig Klagen von 
getäuschten Anlegern. 
Ende April 2016 einigt sich Volkswagen kurz vor Ablauf eines Ultimatums gericht-
lich mit der US-Umweltbehörde EPA auf die Zahlung von Entschädigungen an US-
Kunden und den Rückkauf betroffener Fahrzeuge15 (Stand: April 2016). 
 
Die Stadt Wolfsburg reagiert zeitgleich mit Bekanntwerden des Abgasskandals mit 
einer Haushaltssperre und einem Einstellungsstopp aufgrund der von VW ausge-
sprochenen Gewinnwarnung und -rückstellung. Im Haushaltsplan 2016 bezieht die 
Stadt Wolfsburg im „Bericht zur wirtschaftlichen Lage“ konkret Stellung: 
 
„Die Abgasmanipulationen (…) bedingen im VW-Konzern hohe Kos-
ten für Rückruf- und Umrüstungsaktionen. Wie stark Prozesskosten, 
Schadensersatzforderungen und ggfs. sinkende Verkaufszahlen das 
Ergebnis zusätzlich belasten werden, ist schwer zu beziffern (…).“16 
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 Wikipedia (2016) Clean Air Act: Bundesgesetz der USA zur Sicherung einer gesundheitsförderli-
chen Luftqualität, u. a. realisiert durch spezielle strenge Abgasnormen für Fahrzeuge, überwacht 
durch die US-Umweltbehörde EPA (Environmental Protection Agency). 
12
 ARD-Dokumentation (2016).  
13
 Wikipedia (2016): Volkswagen Abgasskandel. 
14
 Spiegel Online (2016). 
15
 Zeit online (2016).  
16
 Stadt Wolfsburg (2016): Haushaltsplan 2016, S. 21f. 
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Von der Krise sind vier Bereiche betroffen (siehe hierzu Tabelle 1, S. 14): Die 
Stadtverwaltung, die Bevölkerung und Privathaushalte, die direkte Zulieferindustrie 
von VW sowie der Handel- und Dienstleistungssektor.  
 
 Die Stadt wird zunächst von massiven Einbußen der Gewerbesteuer betrof-
fen sein: Als Rechenbeispiel für die Gewerbesteuereinnahmen gilt: In wirt-
schaftlich starken Jahren sind etwa zwei Drittel direkte Gewerbesteuern von 
Volkswagen. Der andere Anteil der Gewerbesteuer fließt über die in der 
Region angesiedelte Zuliefererindustrie in die Stadtkasse oder ergibt sich 
aus den Abgaben des Handels- und Dienstleistungssektors. Wolfsburg 
zählte bisher zu den wenigen schuldenfreien Städten in Deutschland.17 Für 
den Haushaltsplan 2016 plant die Stadt jedoch ein gekürztes Investitionsvo-
lumen (ca. minus 30%). Der Ergebnishaushalt sieht Kürzungen im Perso-
nal- und Sachaufwand sowie Steuererhöhungen vor, um das zu erwartende 
Defizit ausgleichen. Aufgrund der wirtschaftlich starken letzten Jahre kann 
die Stadt Rücklagen zum Ausgleich nutzen, die allerdings im Jahr 2018 
aufgebraucht sind.18 Wolfsburg trifft diese Krise im Vergleich zu anderen 
Konzernstandorten in Niedersachsen am stärksten: Landesstatistiker rech-
nen mit einem starken Rückgang der Gewerbesteuereinnahmen (Wolfs-
burg: - 80%, Salzgitter: - 30%, Osnabrück: - 22%, Braunschweig: - 13%, 
Emden: - 8%). Das Unternehmen Volkswagen hat für die Wertschöpfungs-
kette am gesamten Wirtschaftsstandort Niedersachsen ein enormes Ge-
wicht: So sind nach einer Analyse der NordLB etwa zwei Drittel des Ge-
samtvolumens der Top-50-Unternehmen im Land allein auf VW zurückzu-
führen.19  
 Die Bevölkerung und die Privathaushalte werden aufgrund der unsicheren 
wirtschaftlichen Zukunft ebenfalls ihre Investitionen überdenken und ent-
sprechende Sparmaßnahmen tätigen. Es herrscht ein allgemeines Klima 
der Unsicherheit und die Angst vor Arbeitsplatzverlust. 
 Die Zuliefererindustrie, die sich in den letzten Jahren stark in der Region 
angesiedelt hat, wird in Folge der wirtschaftlichen Situation von VW eben-
falls sinkende Aufträge, Gewinne und Investitionen spüren. Infolgedessen 
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 Deutschland Funk (2016). 
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 Stadt Wolfsburg (2016): Haushaltsplan 2016, S.21f. 
19
 Deutsche Presseagentur (2016). 
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könnte es zur Abwanderung dieser Unternehmen und einem Arbeitsplatz-
abbau in der Region kommen. 
 Ähnliches gilt für den Handel- und Dienstleistungssektor: Dieser Bereich 




 Sinkende Einnahmen Gewerbesteuer 
 Haushaltssperre 
 Einstellungsstopp 




 Allgemeine Unsicherheit 
 Sparsamkeit 
 Angst vor Arbeitsplatzverlust 
 Sinkende Investitionen 
 Abwanderung 
Zuliefererindustrie 
 Sinkende Aufträge 
 Gewinneinbußen 
 Sinkende Investitionen 
 Abwanderung 
 Arbeitsplatzabbau in der Region 
Handel- / Dienstleistungssektor 
 Siehe auch: Zulieferer 




Tabelle 1: Einflussfaktoren des VW-Abgasskandals auf Stadt, Bevölkerung und andere Wirt-
schaftszweige(eigene Darstellung) 
 
Zum Zeitpunkt dieser Bachelorarbeit ist es noch nicht absehbar, wie sich die Zu-
kunft in der Region durch die Krise gestalten wird. Dieser Textabschnitt verdeut-
licht lediglich, wie sich eine wirtschaftliche Krise auf eine Kommune, und damit 
verbunden auch auf die Planung einer Öffentlichen Bibliothek, auswirken kann. 
Zum ursprünglich für 2016 geplanten Umzug der Hauptstelle der Stadtbibliothek in 
das Bildungshaus lässt sich derzeit keine Aussage treffen. 
 
2.1.3 Wolfsburger Bevölkerungsstruktur: Interkulturelle Spuren 
Aufgrund der Historie lässt sich Wolfsburg seit der Gründung als Einwandererstadt 
bezeichnen. Während des Zweiten Weltkriegs befinden sich Zwangsarbeiter 
(größtenteils aus osteuropäischen Gebieten) in den Barackensiedlungen auf dem 




zahlreiche Kriegsflüchtlinge und Vertriebene, deren Wurzeln wiederum in Osteu-
ropa zu finden sind. Durch den starken Bedarf an Arbeitskräften folgen ab den 
60er Jahren sog. „Gastarbeiter“ aus Italien und Tunesien, die sich dauerhaft in der 
Stadt niederließen und heute meist in der dritten Generation in Wolfsburg behei-
matet sind. Durch den Zerfall der Sowjetunion siedelten sich Ende der 80er bzw. 
Anfang der 90er Jahre sog. „Spätaussiedler“ aus den ehemals kommunistischen 
Sowjetstaaten an (größtenteils aus Polen und Russland). Darüber hinaus ist 
Wolfsburg als Hauptsitz eines Weltkonzerns oftmals Ziel Geschäftsreisender und 
solcher Konzernmitarbeiter, die mit ihren Familien aus beruflichen Gründen für 
einige Jahre in die „Volkswagenstadt“ ziehen (bspw. aus Konzernstandorten wie 
Brasilien, Mexiko, Südafrika, China, Spanien, Portugal, usw.). 
Nachfolgende Tabellen spiegeln die aktuellen Zahlen zum Ausländeranteil an der 
Gesamtbevölkerung der Stadt Wolfsburg sowie der Bevölkerungsgruppen mit Zu-
wanderungsgeschichte wider:  
Tabelle 2 zeigt auszugsweise die Anzahl der Bewohner mit ausländischer Staats-
angehörigkeit. Zu den größten Gruppen zählen hier italienische, polnische, türki-
sche, syrische, portugiesische und tunesische Staatsangehörige. Tabelle 3 bildet 
den Anteil der Bewohner mit Zuwanderungsgeschichte in Unterscheidung zwi-
schen Kernstadt und Ortsteilen ab. Dieser Anteil ist in der Kernstadt doppelt so 







männlich weiblich Insg. 
Unter 
18J. 
männlich weiblich Insg. 
Unter 
18J. 
Italien 3.007 2.136 5.143 309 3.113 2.251 5.364 352 
Polen 448 574 1.022 94 509 638 1.147 131 
Türkei 325 286 611 81 325 290 615 69 
Syrien 139 139 278 99 288 288 576 212 
Portugal 284 121 405 36 300 152 452 46 
Tunesien 233 137 370 20 253 145 398 23 



















absolut prozentual absolut prozentual 
Kernstadt 9.885 16,3% 15.696 25,9% 35.094 57,8% 60.675 
Ortsteile 5.114 8,0% 12.651 19,8% 46.041 72,2% 63.806 
Insge-
samt 
14.999 12,0% 28.347 22,8% 81.135 65,2% 124.481 




Aus den aktuellen Zahlen und der Zuwanderungsgeschichte erschließt sich, dass 
Wolfsburg seit jeher einen hohen Anteil internationaler Bevölkerung verzeichnet. 
Deshalb wird die interkulturelle Usability der Bibliothekswebsite im Praxisteil näher 
betrachtet.  
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2.2 Kurzprofil der Stadtbibliothek Wolfsburg 
Die Stadtbibliothek gehört mit einem Bestand von ca. 250.000 Medieneinheiten 
und einem Einzugsgebiet mit rund 123.000 Einwohnern22 zu den öffentlichen Bib-
liotheken mittlerer Größenordnung. Trägerinstitution ist die Stadtverwaltung 
Wolfsburg. Die Bibliothek ist dezentral organisiert. Die Zentralbibliothek befindet 
sich im Alvar-Aalto-Kulturhaus in der Stadtmitte. Dort sind ebenfalls die Kinder- 
und Jugendbibliothek sowie die Musikbibliothek untergebracht. Es existieren meh-
rere Zweigstellen in den Stadtteilen und insgesamt drei Schulbibliotheken der wei-
terführenden Schulen. Ein Bücherbus versorgt zudem die Ortschaften im ländli-
chen Raum. Zum Medienangebot der Stadtbibliothek gehören physische und 
elektronische Medien verschiedenster Formate (Monographien, eBooks, Zeit-
schriften, CD/DVD, PC- und Konsolenspiele, etc.).23  
Die Mitarbeiter sind Diplom-Bibliothekare, Fachangestellte für Medien- und Infor-
mationsdienste (auch Auszubildende) und kaufmännische Angestellte im öffentli-
chen Dienst. Organisatorisch ist die Bibliothek in mehrere Abteilungen unterglie-
dert: Erwerbung, Katalogisierung, Nutzerdienst / Bestandsvermittlung und Öffent-
lichkeitsarbeit. Dabei gilt insbesondere in der Bestandsvermittlung das Rotations-
prinzip, so dass bspw. alle Bibliothekare regelmäßig an der Information im Nutzer-
dienst arbeiten. 
Die Stadtbibliothek vollzieht einen Imagewandel von der reinen Informationsbe-
reitstellung hin zum Lern- und Begegnungsort. Aus diesem Grund bilden sich die 
Bibliotheksmitarbeiter zu „Lernbegleitern“ für das lebenslange Lernen weiter. Au-
ßerdem besteht eine enge Kooperation zwischen der Stadtbibliothek, der städti-
schen Volkshochschule und dem Medienzentrum. Auch organisatorisch sind diese 
Institutionen im gleichen Geschäftsbereich eingegliedert. Die Grundidee dahinter 
ist das Zusammenwachsen von Bibliothek, Volkshochschule und Medienzentrum 
„unter einem Dach“ im künftigen Wolfsburger Bildungshaus. 
Charakteristisch für Öffentliche Bibliotheken ist das Veranstaltungsmanagement. 
In der Stadtbibliothek finden zahlreiche Veranstaltungen zu unterschiedlichsten 
Themen statt. Das Angebot orientiert sich an den verschiedenen Zielgruppen (sie-
he hierzu Kap. 2.4): So gibt es bspw. regelmäßige Termine für die frühkindliche 
Bildung („Bücherzwerge“, „Bilderbuchkino“, etc.) in der Kinder- und Jugendbiblio-
                                            
22
 Stadt Wolfsburg (2016): Bevölkerungsbericht 2013, S. 2. 
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 Stadtbibliothek Wolfsburg: Website (2016).  
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thek oder den Stadtteilbibliotheken. Der Julius-Club24 richtet sich an Schüler und 
Jugendliche und findet regelmäßig in den Sommerferien statt. Die Musikbibliothek 
bietet musikalische Veranstaltungen an. In der Zentralbibliothek finden häufig Le-
sungen von Autoren aus der Region statt. 
Ursprünglich sollte die Zentralbibliothek 2016 in das „Wolfsburger Bildungshaus“ 
umziehen. Aufgrund der Volkswagen-Krise und der Haushaltssperre der Stadt 
Wolfsburg (siehe hierzu Kap. 2.2) befindet sich das Projekt zurzeit im Baustopp. 
Es ist zu diesem Zeitpunkt nicht absehbar, ob die Bibliothek in das Bildungshaus 
umsiedeln wird.  
2.3 Stadtbibliothek: Öffentlichkeitsarbeit und Online-Marketing 
Die Stadtbibliothek Wolfsburg betreibt eine vielschichtige Öffentlichkeitsarbeit mit 
dem Ziel auf Angebote und Veranstaltungen aufmerksam zu machen um die Be-
dürfnisse aktiver Nutzer zu befriedigen und im Idealfall neue Nutzer zu akquirie-
ren. Innerhalb der Bibliothek existiert eine eigenständige Abteilung, die diese Auf-
gaben betreut. Das Marketing wird sowohl auf konventionellen Kanälen als auch 
über digitale Plattformen kommuniziert. Zu den konventionellen Mitteln zählen 
Werbemaßnahmen wie Flyer und Plakate zu Angeboten und Service, Veranstal-
tungen oder Bestandslisten sowie die Gestaltung der Räumlichkeiten. Alle Marke-
ting-Maßnahmen folgen den Richtlinien der Corporate Identity und den Style-
Guidelines von Stadtbibliothek und Stadtverwaltung.  
Das digitale Marketing wird auf verschiedenen Ebenen umgesetzt: An erster Stelle 
steht die Website. In den sozialen Medien ist die Stadtbibliothek mit einer Face-
book-Seite und dem Weblog „BiblioBlog“ vertreten. Darüber hinaus existiert eine 
Seite für mobile Endgeräte. 
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 Julius-Club (2016): Jugend liest und schreibt; Sommerferienprogramm der VGH-Stiftung und 








Die Bachelorarbeit befasst sich mit der Usability-Evaluation der Bibliothekswebsite 
und möchte auf Grundlage der Ergebnisse konkrete Anforderungen für die Umge-
staltung der Seite entwickeln. Da die Bibliothekswebsite innerhalb der Seiten der 
Stadt Wolfsburg integriert ist, schränken externe Faktoren und Vorgaben die Ge-
staltungsfreiheit ein: Aus Gründen der Corporate Identity müssen die Style-Guides 
(Gestaltungsgrundlagen) der Stadt Wolfsburg eingehalten werden. Inhaltliche As-
pekte bedürfen der Zustimmung des Presse- und Kommunikationsreferats der 
Stadt.  
 
2.4 Ableitung von Zielgruppen für den Praxisteil 
Die Stadtbibliothek hat vier Kernzielgruppen für sich definiert, an denen sich so-
wohl der Medienbestand als auch die Veranstaltungsreihen orientieren. Die Ziel-
gruppen ergeben sich aus der Altersstruktur der Bevölkerung, wobei die Übergän-
ge nicht trennscharf angesetzt sind: 
 
1. Frühkindliche Bildung, Schule und Ausbildung (0 bis 20-Jährige) 
2. Junge Erwachsene (21 bis 25-Jährige) 
3. Beruf & Familie / Lebenslanges Lernen (26 bis 49-Jährige) 
4. Generation Plus (50-Jährige und älter) 
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Für den Praxisteil (Usability-Studie nach dem Personas-Verfahren, siehe hierzu 
Kap. 4.2) prüft die Bearbeiterin, inwieweit ggfs. Zielgruppen neu definiert, inner-
halb der Kernzielgruppe gesplittet oder außer Acht gelassen werden sollten, da 
die Bedürfnisse dieser Gruppen nach Ansicht der Bearbeiterin im Gesamtangebot 
der Bibliothek bereits gut repräsentiert sind. 
 
Zielgruppe 1(Vorgabe Stadtbibliothek): Frühkindliche Bildung, Schule und Ausbil-
dung (0 bis 20-Jährige) 
Nach Ansicht der Bearbeiterin kann die Gruppe frühkindliche Bildung sowie der 
Bereich der Grundschüler für das Personas-Verfahren außer Acht gelassen wer-
den, da die Stadtbibliothek für diesen Teil der Kernzielgruppe ohnehin ein breit 
aufgestelltes Programm anbietet. Es existieren familienfreundliche Öffnungszeiten 
in der Kinderbibliothek und den Stadtteilbibliotheken. Es finden die Veranstal-
tungsreihen „Bücherzwerge“, das „Bilderbuchkino“ regelmäßig statt. Darüber hin-
aus gibt es diverse andere Medien- und Veranstaltungsangebote speziell für die 
Zielgruppe der frühkindlichen Bildung.  
Für die Grundschüler (6 bis 10-Jährige) gilt Ähnliches: Die Stadtbibliothek koope-
riert hier eng mit den kommunalen Grundschulen, u. a. durch die Bereitstellung 
von unterrichtsspezifischen Bücherkisten, das Leseförderungsprogramm „Antolin“ 
26 oder regelmäßige Haltetermine des Bücherbusses an den Schulen. 
Für die Usability-Studie betrachtet die Bearbeiterin die Teilzielgruppe Jugendli-
che / Schüler (ca. 10 bis 20-Jährige). Durch den Einsatz in den Schulbibliotheken 
während der Praxisphase entstand der persönliche Eindruck, dass in dieser Al-
tersklasse im Hinblick auf ein bedarfsgerechtes Angebot Verbesserungspotenzial 
besteht. 
 
Zielgruppe 2 (Vorgabe Stadtbibliothek): Junge Erwachsene (ca. 20 bis 25-Jährige) 
Diese Zielgruppe wird nicht explizit im Personas-Verfahren abgebildet. Allerdings 
sollte die Altersgruppe der „jungen Erwachsenen“ auf die 20 bis 30-Jährigen er-
weitert werden, da hier die Altersgrenzen nicht trennscharf sind. 
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Zielgruppe 3 (Vorgabe Stadtbibliothek): Lebenslanges Lernen27 (ca. 26 bis 49-
Jährige) 
Nach Ansicht der Bearbeiterin muss insbesondere diese Zielgruppe differenzierter 
betrachtet werden, weil sie sehr heterogen ist und hier eine Vielzahl unterschiedli-
cher gesellschaftlicher Gruppen zu einer großen Zielgruppe zusammengefasst 
wird. Die Zielgruppe wird für die Usability-Studie in kleinere Untergruppen aufge-
teilt, bspw. geschlechterspezifisch, nach beruflicher Orientierung oder nach Migra-
tionshintergrund bzw. Einwohnern mit einer Affinität zur Integrationsarbeit. Insbe-
sondere der in Kapitel 2.1.3 beschriebene multikulturelle Einfluss auf die Region 
Wolfsburg sollte sich in der Zielgruppendefinition wiederfinden. (siehe Zielgruppe 
3c: Interkulturelle Integration).  
 
Eine Aufteilung könnte wie folgt aussehen:  
 
 Zielgruppe 3a: Berufliche Weiterbildung 
 Zielgruppe 3b: Freizeitgestaltung 
 Zielgruppe 3c: Interkulturelle Integration 
 
Zielgruppe 4 (Vorgabe Stadtbibliothek): Generation Plus (50-Jährige und älter) 
Diese Zielgruppe bezeichnet regionalspezifisch die sog. „Baby-Boomer“,  die ak-
tuell durch die sozialverträgliche Ruhestandsregelung bei Volkswagen (größerer 
Bevölkerungsanteil an Vorruheständlern durch Altersteilzeitverträge, Betriebsrente 
und ähnliche Vereinbarungen) in großer Zahl ihre neu gewonnene Freizeit gestal-
ten. Sie bilden daher eine große gegenwärtige und zukünftige Zielgruppe mit un-
terschiedlichsten Interessen ab. Hier sieht die Bearbeiterin großes Potenzial zur 
Kundengewinnung durch ein spezielles Angebot seitens der Stadtbibliothek. 
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 Bundesministeriums für Bildung und Forschung (2008): Lebenslanges Lernen: Unter dem Begriff 
versteht sich das kontinuierliche Lernen im individuellen Lebenslauf. Lernen gilt als wesentliches 





Abb. 2: Zielgruppendefinition zur Usability-Studie (eigene Darstellung) 
 
Die in Abb. 2 in grüner Farbe unterlegten Zielgruppen (Schüler / Jugendliche, 
Interkulturelle Integration, Generation Plus) werden im Praxisteil dieser Ba-


















4. Generation Plus 
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3. Theoretische Grundlagen und Methoden der Usability-
Forschung 
Die folgenden Unterkapitel beschreiben die wesentlichen Grundlagen und Metho-
den aus der Usability-Forschung und gehen auf arbeits- und verhaltenspsycholo-
gische Grundlagen ein. Der Praxisschwerpunkt (Kap. 4) liegt auf der Untersu-
chung der Bibliothekswebsite in Form einer Recherchedokumentation nach dem 
Personas-Verfahren und kombiniert die allgemein gültigen Standards aus der 




Usability im Zusammenhang mit dieser Bachelorarbeit bezieht sich auf die Benut-
zerfreundlichkeit von Websites, insbesondere auf das Online-Marketing von Öf-
fentlichen Bibliotheken. Allgemein gültige Definitionen zu Usability und Nutzerori-
entierung sollen einen Überblick vermitteln und auf die anschließende Usability-
Studie im Praxisteil vorbereiten. 
 
3.1.1 Usability nach DIN EN ISO 9241 
Der englische Begriff Usability bezeichnet die Benutzungsfreundlichkeit oder Ge-
brauchstauglichkeit in Bezug auf technische Systeme. Als internationalen Stan-
dard definiert die DIN EN ISO 9241 „Ergonomie der Mensch-System-Interaktion“ 
in Teil 11 die „Anforderungen an die Gebrauchstauglichkeit“ wie folgt: 
 
„(…) das Ausmaß, in dem ein Produkt durch bestimmte Benutzer in 
einem bestimmten Nutzungskontext genutzt werden kann, um be-
stimmte Ziele effektiv, effizient und zufriedenstellend zu erreichen.“28 
 
Unter Effektivität versteht sich die Genauigkeit und Vollständigkeit mit der ein Er-
gebnis erzielt wird. Effizienz setzt das erreichte Ziel in Kosten-Nutzen-Relation. 
Zufriedenstellung beschreibt subjektive Empfindungen gegenüber dem System, im 
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besten Falle erlangt der Nutzer eine positive Einstellung zum System durch das 
erreichte Ziel, frei von Beeinträchtigungen während der Nutzung.29 
 
Teil 110 der DIN EN ISO 9241 beschreibt sieben allgemeine „Grundsätze der Dia-
loggestaltung“30, die als allgemein gültige Anforderungen an die Usability von 
Webangeboten betrachtet werden können: 
 
1. Aufgabenangemessenheit: „Ein System ist aufgabenangemessen, 
wenn es den Benutzer unterstützt, seine Arbeitsaufgabe zu erledi-
gen, d. h. wenn Funktionalität und Dialog auf den charakteristischen 
Eigenschaften der Arbeitsaufgabe basieren, anstatt auf der zur Auf-
gabenerledigung eingesetzten Technologie.“ 
2. Selbstbeschreibungsfähigkeit: „Ein Dialog ist in dem Maße selbst-
beschreibungsfähig, in dem für den Benutzer zu jeder Zeit offensicht-
lich ist, in welchem Dialog, an welcher Stelle im Dialog er sich befin-
det, welche Handlungen unternommen werden können und wie die-
se ausgeführt werden können. Der Benutzer sollte über Änderungen 
des Zustands des interaktiven Systems informiert werden, z. B. wann 
Eingaben erwartet werden, durch Bereitstellung eines Überblicks 
über die nächsten Dialogschritte.“ 
3. Erwartungskonformität: „Ein Dialog ist erwartungskonform, wenn 
er den aus dem Nutzungskontext heraus vorhersehbaren Benutzer-
belangen sowie allgemein anerkannten Konventionen entspricht.“ 
4. Lernförderlichkeit: „Ein Dialog ist lernförderlich, wenn er den Be-
nutzer beim Erlernen der Nutzung des interaktiven Systems unter-
stützt und anleitet.“ 
5. Steuerbarkeit: „Ein Dialog ist steuerbar, wenn der Benutzer in der 
Lage ist, den Dialogablauf zu starten sowie seine Richtung und Ge-
schwindigkeit zu beeinflussen, bis das Ziel erreicht ist.“ 
6. Fehlertoleranz: „Ein Dialog ist fehlertolerant, wenn das beabsichtig-
te Arbeitsergebnis trotz erkennbarer fehlerhafter Eingaben entweder 
mit keinem oder mit minimalem Korrekturaufwand seitens des Be-
nutzers erreicht werden kann. Fehlertoleranz wird mit den Mitteln er-
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reicht: Fehlererkennung und -vermeidung (Schadensbegrenzung); 
Fehlerkorrektur oder Fehlermanagement, um mit Fehlern umzuge-
hen, die sich ereignen.“ 
7. Individualisierbarkeit: „Ein Dialog ist individualisierbar, wenn Be-
nutzer die Mensch-System-Interaktion und die Darstellung von In-
formationen ändern können, um diese an ihre individuellen Fähigkei-
ten und Bedürfnisse anzupassen.“31 
 
Neben der DIN EN ISO 9241 bestehen noch weitere Vorschriften zur Ergonomie 
der Mensch-System-Interaktion. So regelt bspw. die Bildschirmarbeitsverordnung 
(BildscharbV, 1996) Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der Bildschirmarbeit. 
Weitere wichtige Aspekte bezüglich der Zugänglichkeit von Software und der Bar-
rierefreiheit von Webangeboten bildet das Behindertengleichstellungsgesetz 
(BGG) und die Verordnung zur Schaffung barrierefreier Informationstechnik 
(BITV). So müssen Internetauftritte öffentlicher Institutionen so gestaltet sein, dass 
sie von behinderten Menschen uneingeschränkt genutzt werden können, bspw. 
durch Funktionen wie Vergrößerung von Texten oder einer Audio-Version von 
Websites. Durch Zielvereinbarungen der Bundesregierung sollen auch kommerzi-
elle Anbieter ihre Webauftritte barrierefrei gestalten.32 
 
3.1.2 Abgrenzung von Usability und Usefulness 
Die Usefulness oder Utility beschreibt allgemein die Nützlichkeit eines Systems. 
Die Nützlichkeit bezieht sich auf die Relevanz der bereitgestellten Inhalte im Hin-
blick auf die Informationsbedürfnisse der Nutzer.33 Es werden technische Voraus-
setzungen im Hinblick auf die Funktionalität einer Software oder einer Website 
bewertet. Die Usability bezieht sich auf die Gebrauchstauglichkeit und setzt den 
Fokus auf die Benutzerorientierung. Sie bezeichnet ein dreidimensionales Kon-
zept, das sich auf die Perspektiven des technischen Objekts, des Benutzers und 
des Gebrauchs bezieht.34  
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Ben Shneiderman nennt drei Ebenen, die berücksichtigt werden müssen um Uni-
versal Usability zu gewährleisten: 
 
 Technischer Aspekt: Damit das System durch ein breites Nutzer-
spektrum mit unterschiedlicher Hard- und Softwareausstattung ge-
nutzt werden kann, sind die technischen Hürden so gering wie mög-
lich zu setzen. 
 Verschiedenheit der Nutzer: Das System muss so konzipiert sein, 
dass es universell von allen Nutzern gehandhabt werden kann, un-
geachtet von Fähigkeiten, Wissensstand, Herkunft, Alter oder Ge-
schlecht. 
 Wissenslücken: Das System trägt dazu bei, vorhandene Wissenslü-
cken zu schließen.35 
 
Lavery, Cockton und Atkinson (1997) beschreiben Usability-Probleme wie folgt: 
 
„Ein Usability-Problem wurde definiert als alles, was mit der Fähigkeit 
des Nutzers interferiert, seine Aufgaben effizient und effektiv zu 
komplettieren.“36 
 
Im Gegensatz zu dieser Aussage wird bei der Bewertung von Usability unter-
schieden zwischen allgemeinen personen-immanenten Benutzungsproblemen und 
speziellen personenübergreifenden Usability-Problemen. So muss berücksichtigt 
werden, dass die Fähigkeit von Nutzern eingeschränkt sein kann, mit dem System 
und seinen Funktionen umzugehen. Der Umgang mit dem System führt nicht zu 
einem befriedigenden Ergebnis, was jedoch nicht auf ein allgemeines Usability-
Problem zurückzuführen ist, sondern auf die individuellen, unzureichenden Kennt-
nisse des Nutzers.37  
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3.1.3 Joy-of-Use und User Experience 
Um Nutzer an Online-Angebote zu binden, müssen diese Produkte den Erwartun-
gen nach Spaß an der Benutzung (Joy-of-Use) gerecht werden38. Eine Website 
sollte also nicht nur funktionell, sondern auch attraktiv und ansprechend gestaltet 
sein. 
Die User Experience beschreibt die emotionale Ebene bei der Benutzung eines 
Systems. Zeitlich wird hierbei unterschieden zwischen Stimmungen des Nutzers 
vor, während und nach der Nutzung. Vor der Nutzung manifestieren sich beim 
Nutzer bestimmte Haltungen, Annahmen und Erwartungen gegenüber dem Sys-
tem (antizipierte Nutzung). Während der Nutzungssituation kommt es je nach Ver-
lauf und dem positiven oder negativen Nutzungserlebnis zu Identifikation oder Dis-
tanzbildung. Nach der Nutzung entsteht entweder eine emotionale Bindung durch 
eine positive Erfahrung oder es kommt zur Vermeidung der Systemnutzung durch 
negative Eindrücke.39 
 
3.1.4 Die Bedürfnispyramide des Nutzers 
 




Angelehnt an die klassische Bedürfnishierarchie nach Abraham Maslow41 strebt 
die Bedürfnispyramide des Nutzers ein positives ganzheitliches Nutzererlebnis 
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(User Experience) an. Primär- und höhere Bedürfnisse werden anhand von 
Schlagworten aus der Usability dargestellt. Als Basis gilt der barrierefreie Zugang 
(Accessibility) zum Online-Angebot. Utility bildet die nächste Ebene ab und be-
schreibt den Nutzwert gefundener Informationen. Als dritte Stufe folgt die Usability. 
Hier kombiniert sich der primäre Nutzwert mit der Gebräuchlichkeit der Informatio-
nen. So weist eine gefundene Information bspw. erst ein hohes Maß an Usability 
auf, wenn sie in einem verwertbaren Format verfügbar ist oder weiterführende De-
tails (Mehrwertdienste) präsentiert werden. An oberster Stelle steht der Joy-of-Use 
(Nutzerspaß), maßgeblich verantwortlich für ein positives Nutzererlebnis und somit 
die emotionale Bindung des Nutzers an ein System.42 
 
3.2 Kognitive und arbeitspsychologische Grundlagen 
 
„Das zentrale Ziel der Usability ist die Anpassung der Systeme an die 
Ziele der Anwender oder besser noch eine konkrete Entwicklung hin-
sichtlich der Belange der Anwender.“43 
 
Um diesem Ziel gerecht zu werden, spielen Erkenntnisse aus der kognitiven Psy-
chologie und der Arbeitspsychologie eine wichtige Rolle. Die folgenden Unterkapi-
tel beschreiben wesentliche Grundlagen zur Wahrnehmung und Aufmerksamkeit, 
zu Denkprozessen, zum Lösungsverhalten sowie zum Lernen und Wissen. Für 
eine erfolgreiche Systemgestaltung, -einführung und -funktionalität gilt es, diese 
Aspekte zu berücksichtigen.44 
 
3.2.1 Wahrnehmung und Aufmerksamkeit 
Die menschliche Wahrnehmung unterscheidet zwischen visuellen, auditiven und 
taktilen Reizen. Für die Systemgestaltung stehen visuelle Reize im Vordergrund. 
Die visuelle Wahrnehmung unterscheidet zwischen fovealem und peripherem Se-
hen. Beim fovealen Sehen werden Reize in einem kleinen zentralen Bereich der 
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Netzhaut verarbeitet. Das periphere Sehen registriert Reize außerhalb dieses Be-
reichs und steuert damit die Augenbewegung. Auf Grundlage der Gestaltgesetze 
(nach Max Wertheimer, Wolfgang Köhler, 1925)45 werden visuelle Reize zu Objek-
ten zusammengefügt. Reize werden dabei nach dem Gesetz der Nähe, dem Ge-
setz der Ähnlichkeit, dem Gesetz des glatten Verlaufs oder dem Gesetz der Ge-
schlossenheit bzw. der guten Gestalt kategorisiert. 
Im Anschluss an die Kategorisierung nach der Gestalt erfolgt die Mustererkennung 
nach drei verschiedenen Prinzipien: Beim Schablonenabgleich wird das Netzhaut-
bild mit Schablonen im Gehirn verglichen, Abweichungen von der Norm werden 
allerdings nicht erkannt. Die Merkmalsanalyse versucht ein Objekt aufgrund der 
Kombination bestimmter Merkmale zu identifizieren. Bei der Theorie der kompo-
nentialen Erkennung wird ein Objekt in mehrere Teilformen zerlegt, um die Inter-
pretation des Gesamtobjekts zu erreichen. Ebenso wird die Räumlichkeit aufgrund 
von Merkmalen analysiert (Bsp. räumliche Tiefe: Texturgradient). 
Hier können Rückschlüsse auf die Gestaltung von Systemoberflächen gezogen 
werden: So sollten bspw. Elemente in Menüs oder Dialogfeldern in der Nähe an-
geordnet werden, wenn diese inhaltlich zusammen gehören.46 
Da die kognitiven Ressourcen des Menschen begrenzt sind, wird die Aufmerk-
samkeit auf einzelne Reize fokussiert (selektive Aufmerksamkeit) oder gleichzeitig 
auf mehrere Reize ausgerichtet (geteilte Aufmerksamkeit). Visuelle Reize werden 
bestimmten Filterprozessen unterzogen. Die Spotlight-Metapher beschreibt bspw. 
die Lenkung der Aufmerksamkeit nach dem Lichtkegel-Prinzip eines Scheinwer-
fers auf verschiedene begrenzte Bereiche. Je größer diese Bereiche ausgeweitet 
sind, desto geringer ist die Verarbeitungstiefe der wahrgenommenen Reize. Au-
tomatisierte Prozesse, wie bspw. das Lesen eines Wortes, benötigen weniger 
Aufmerksamkeit und verbrauchen daher weniger Ressourcen. Für die Praxis gilt: 
Zur Steuerung der Aufmerksamkeit sollten sich Inhalte von Systemoberflächen auf 
übersichtlich gegliederte und relevante Informationen beschränken. Diese können 
durch visuelle Hervorhebung oder akustische Signale verstärkt werden.47 
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3.2.2 Wissensrepräsentation und Lernen 
Wissen repräsentiert sich im menschlichen Gehirn entweder wahrnehmungsba-
siert, d. h. durch direkt wahrgenommene Reize oder bedeutungsbezogen, d. h. 
eine abstrahierte Information wird anhand ihrer Bedeutung betrachtet. Die Theorie 
der dualen Kodierung48 unterscheidet zwischen verbalen und visuellen Informatio-
nen. Diese werden in verschiedenen Hirnarealen verarbeitet. Bildhafte Informatio-
nen können besser behalten werden als rein verbales Material, welches daher mit 
visueller Information verknüpft werden sollte. Das Gehirn setzt visuelle Information 
zu mentalen Bildern zusammen, die durch eine hierarchische Struktur größeren 
Zusammenhängen zugeordnet werden. Diese Theorie sollte bei der Gestaltung 
von Benutzungsoberflächen beachtet werden.49  
Das menschliche Gedächtnis funktioniert nach dem Multi-Speicher-Modell, wobei 
sich der sensorische Speicher (erste Anlaufstelle für die Informationsverarbei-
tung), das Kurzzeit- und das Langzeitgedächtnis unterscheiden. Der sensorische 
Speicher verfügt über eine sehr große Speicherkapazität, aber lediglich eine kurze 
Behaltensdauer. Hier werden die Informationen gefiltert und kategorisiert sowie 
mit Mustern aus dem Langzeitgedächtnis abgeglichen um Ähnlichkeiten zu erken-
nen. Je nach Relevanz werden Informationen an das Kurzzeitgedächtnis (der sog. 
„Arbeitsspeicher“) weitergeleitet. Das Kurzzeitgedächtnis verfügt über eine geringe 
Speicherkapazität und kurze Behaltensdauer. Die bewusste Verarbeitung der ka-
tegorisierten Information findet im Langzeitgedächtnis statt, welches sowohl über 
eine große Speicherkapazität als auch über eine lange Behaltensdauer verfügt.50 
Wissen lässt sich prinzipiell in deklaratives (Fakten) und prozedurales Wissen 
(Regeln) einteilen. Das prozedurale Lernen bezeichnet das Erlernen von Fähigkei-
ten. Durch Wissenskompilation werden einzelne Aspekte aus Fakten und Regeln 
miteinander verknüpft und abstrahiert. In der autonomen Phase des Lernens 
kommt es zur Automatisierung von Tätigkeiten. Hieraus ergeben sich folgende 
Anforderungen für die Benutzungsschnittstelle: Das System soll insgesamt lern-
förderlich gestaltet sein. Handlungs- und Lösungshinweise sowie ein exploratives 
Vorgehen fördern das prozedurale Lernen. Es soll die Möglichkeit bestehen, das 
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System flexibel und anpassbar zu handhaben (Bsp. Anfänger und Fortgeschritte-
ne).51 
 
3.3 Methoden der Usability-Evaluation 
Evaluationsmethoden zur Usability unterteilen sich in nutzer- und expertenzentrier-
te Methoden oder formative und summative Methoden. Nutzerzentrierte Verfahren 
stellen die Benutzer in den Fokus der Betrachtung, bspw. durch Interviews, Befra-
gungen oder Thinking-Aloud-Studien. Sie können mit expertenzentrierten Metho-
den kombiniert werden, bei denen Fachspezialisten aus unterschiedlichen Diszip-
linen Systeme nach Usability-Standards bewerten. Ausgehend vom Zeitpunkt der 
Studien ergeben sich zwei Möglichkeiten: Die formative Evaluation wird während 
des Entwicklungsprozesses und vor der Einführung des Produkts durchgeführt. So 
werden bereits in der Entwicklungsphase Usability-Probleme erkannt und können 
frühzeitig verbessert werden. Im summativen Verfahren wird das bereits genutzte 
Produkt evaluiert.52 Hier ist es möglich, die Evaluation an einer bereits veröffent-
lichten Website vorzunehmen. So können Usability-Probleme „live“ aufgedeckt 
und Verbesserungen während der Nutzung eingebaut werden. 
 
3.3.1 Das heuristische Evaluationsverfahren 
Bei der Heuristischen Evaluation überprüft eine Expertengruppe, ob die Benutzer-
schnittstelle eines Systems den allgemein gültigen Prinzipien der Usability gerecht 
wird. Als Heuristiken werden Richtlinien bezeichnet, die das Ausmaß einer benut-
zerfreundlichen Gestaltung von technischen Systemen auf der Grundlage empiri-
scher Erkenntnisse bewerten und in entsprechende Kategorien einteilen.53  
Die Expertengruppe geht bei der Heuristischen Evaluation von der Sichtweise ei-
nes Nutzers der definierten Zielgruppe aus, um neben der Usability-Expertise eine 
Verbindung zur Anwendungsdomäne herzustellen. Die Heuristiken dienen bei der 
Überprüfung als Leitfaden und drücken gewünschte Eigenschaften bei der Interak-
tion zwischen Nutzer und System aus. Ein Verstoß gegen diese Eigenschaften 
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deutet auf ein Usability-Problem hin. Ob es sich um ein tatsächliches Usability-
Problem handelt, muss allerdings im Gesamtkontext näher betrachtet werden.54 
 
Jakob Nielsen sieht das Ziel dieses Evaluationsverfahrens vor allem in der Aufde-
ckung und Kategorisierung möglicher Usability-Probleme: 
 
„Das Ziel einer Heuristischen Evaluation ist es, möglichst vollständig 
alle Usability-Probleme in einer Nahtstelle aufzudecken und so zu 
kategorisieren, dass die unterschiedlichen Aussagen der Evaluatoren 
möglichst eindeutig einem zugrunde liegenden Problem zugeordnet 
werden können.“55 
 
Jakob Nielsen und Rolf Molich beschrieben 1990 neun generelle Heuristiken, die 
in der Folge ergänzt wurden und aktuell zehn Kategorien umfassen: 
 
1. Sichtbarkeit des Systemstatus: Das System sollte den Nutzer im-
mer informieren, was gerade „vorgeht“, durch geeignetes Feedback 
innerhalb angemessener Zeit. 
2. Übereinstimmung zwischen System und realer Welt: Das System 
soll die Sprache des Nutzers sprechen, mit Wörtern, Formulierungen 
und Konzepten, die dem Nutzer vertraut sind, nicht mit systemorien-
tierten Begriffen. Folge Konventionen aus der Realität, so dass In-
formationen in natürlicher und logischer Reihenfolge erscheinen. 
3. Benutzerkontrolle und Freiheit: Nutzer wählen Softwarefunktionen 
oft versehentlich. Sie brauchen einen klar markierten „Notausgang“, 
um einen unabsichtlich erreichten Zustand verlassen zu können, oh-
ne durch einen ausgedehnten Dialog hindurch zu müssen. Unter-
stütze Undo und Redo. 
4. Konsistenz und Standards: Die Nutzer sollten nicht überlegen 
müssen, ob verschiedene Begriffe, Situationen oder Aktionen das-
selbe bedeuten. Folge Plattform-Konventionen. 
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5. Fehler vermeiden: Besser noch als gute Fehlermeldungen ist ein 
sorgfältiges Design, das verhindert, dass überhaupt erst Probleme 
auftreten. 
6. Erkennen vor Erinnern: Mache Objekte, Aktionen und Optionen 
sichtbar. Der Nutzer sollte nicht gezwungen werden, sich Informatio-
nen aus einem Teil des Dialogs für einen anderen Teil zu merken. 
Anleitungen zur Benutzung des Systems sollten sichtbar oder leicht 
auffindbar sein, wann immer angemessen. 
7. Flexibilität und effiziente Nutzung: Beschleunigungsmöglichkeiten, 
die der ungeübte Nutzer nicht sieht, können für erfahrene Nutzer die 
Interaktionsgeschwindigkeit erhöhen, so dass das System sowohl für 
Neulinge als auch für Experten geeignet ist. Erlaube Nutzern, häufi-
ge Aktionen auf ihre Bedürfnisse zuzuschneiden. 
8. Ästhetisches und minimalistisches Design: Dialoge sollten keine 
Information enthalten, die irrelevant ist oder selten benötigt wird. Je-
des Extra an Information in einem Dialog konkurriert mit relevanten 
Informationen und vermindert deren relative Sichtbarkeit. 
9. Unterstützung beim Erkennen, Verstehen und Bearbeiten von 
Fehlern: Fehlermeldungen sollten in klarer Sprache (keine Kodie-
rungen) gegeben werden. Sie sollen das Problem genau beschrei-
ben und konstruktiv eine Lösung vorschlagen.  
10. Hilfe und Dokumentation: Obwohl es besser ist, wenn das System 
ohne Dokumentation benutzt werden kann, kann es nötig sein, Hilfe 
und Information mitzugeben. Jede solche Information sollte leicht zu 
durchsuchen sein, die Aufgaben des Nutzers in den Mittelpunkt stel-
len und konkrete Schritte zur Ausführung nennen. Die Dokumentati-
on sollte nicht zu umfangreich sein.56 
 
Analog dazu nennen Sarodnick und Brau die „Grundsätze der Dialoggestaltung“, 
wie sie in Teil 110 der DIN EN ISO 9241 beschrieben werden, als weitere alterna-
tive Heuristiken, die als Bewertungs- und Kategorisierungsschema herangezogen 
werden können (siehe hierzu Kapitel 3.1.1).57 
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3.3.2 Das Cognitive-Walkthrough-Verfahren 
Der Cognitve-Walkthrough ist eine Usability-Inspektionsmethode. Dieses Verfah-
ren kann sowohl experten- als auch nutzerzentriert ausgerichtet sein. Durch Abar-
beiten simulierter Aufgaben oder einzelner Arbeitsschritte wird die Erlernbarkeit 
eines Systems getestet. Ausgehend von Studien, die darauf hinweisen, dass Nut-
zer eine Software durch Ausprobieren erlernen, wird hier das problemlösende Ex-
plorieren der Benutzer beim Umgang mit dem System im Vorfeld getestet. Die 
Probandengruppe durchläuft das Produkt sozusagen „in den Schuhen des Benut-
zers“.58 
Vor der Evaluation werden Ideallösungen in konkreten Handlungsabfolgen formu-
liert, welche für die mit dem System zu bearbeitenden Aufgaben als zielführend 
gelten. Während des Cognitive-Walkthrough wird getestet, ob die Benutzer intuitiv 
durch exploratives Lernen die gestellten Aufgaben in der korrekten Handlungsrei-
henfolge ausführen können. Diese Methode betrachtet folgende Problembereiche: 
Punkte, an denen die Handlungsabfolgen von Nutzern und Entwicklern nicht über-
einstimmen, ungünstige Benennung der Bedienelemente, die zu Irritationen führen 
können sowie ein inadäquates Systemfeedback. Ziel des Cognitve-Walkthrough 
ist es, alle Systemelemente zu identifizieren und zu optimieren, die ein explorati-
ves Systemlernen einschränken können.59 
 
3.3.3 Fragebögen, Fokusgruppen-Interviews und Thinking-Aloud-
Studien 
Nutzerzentrierte Evaluationsverfahren basieren hauptsächlich auf empirischen 
Studien. Es wird eine repräsentative Nutzergruppe festgelegt. Im „Usability-Labor“ 
werden die Testpersonen als Gutachter eingesetzt und bewerten die Arbeit mit 
dem Produkt. Experten begleiten das Testverfahren. Die Untersuchungsergebnis-
se werden anhand von Fragebögen oder Fokusgruppen-Interviews dokumentiert. 
Diese Verfahren gelten als sehr aufwendig, geben jedoch eine direkte Rückmel-
dung der Zielgruppe.60Da es sich bei den Gutachtern um Personen der realen 
Zielgruppe handelt, lassen sich durch die Untersuchungsergebnisse deutliche 
Rückschlüsse auf spätere Usability-Probleme schließen. Ergänzend dazu können 
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bei Tests zur Web-Usability Zugriffe auf die Seite ausgewertet (Logfile-Analysen) 
oder Blickbewegungsmessungen (Eye-Tracking) mit repräsentativen Nutzergrup-
pen durchgeführt werden. 
Die Thinking-Aloud-Studie („Lautes Denken“) ist ebenfalls ein nutzerzentriertes 
Testverfahren. Es handelt sich um eine Methode aus der psychologischen For-
schung. Während eines Produkttests, der auf der Bearbeitung verschiedener Auf-
gaben basiert, werden die Benutzer bei der Handhabung beobachtet und dazu 
angeleitet, die vollzogenen Schritte und ihre Gedanken dazu verbal zu kommuni-
zieren. Ein Experte begleitet das Testverfahren, moderiert und hält durch gezielte 
Fragestellungen den Monolog des Nutzers konstant. Die verbalen Äußerungen 
werden aufgezeichnet. Tritt ein Usability-Problem auf, wird dies durch Gestik, Mi-
mik und verbale Kommentare der Testperson sichtbar. Jeweils vor und nach dem 
Test füllen die Testpersonen ergänzende Fragebögen aus. Die Beobachtungen 
und Aufzeichnungen während der Testphase sowie die Angaben aus den Frage-
bögen werden anschließend analysiert und ausgewertet.61  
 
3.3.4 Das Personas-Modell 
 
„Personas funktionieren, weil wir es im Alltag gewohnt sind, uns be-
wusst und unbewusst komplexe Modellvorstellungen von anderen 
Menschen zu machen, um diese zu verstehen und ihr Verhalten vor-
herzusagen.“ (Jonathan Grudin, 2006)62 
 
Etymologisch stammt das Wort „Persona“ aus dem Griechischen und bedeutet 
„Maske“. Insbesondere in den antiken Tragödien trugen die Darsteller besagte 
Masken. Der Psychoanalytiker Carl Gustav Jung nutzte den Begriff im 20. Jahr-
hundert in seiner Theorie der Archetypen zur Beschreibung der sozialen Fassade, 
die sich Menschen für die Außenwelt aneignen (Persona als „Ich-Hülle“)63 64. 
 
Die Personas-Methode ist in der Entwicklung von Benutzeroberflächen ein wichti-
ges Instrument um fiktive „Urtypen“ von Nutzern abzubilden. Mit diesen „Per-
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sonas“ werden bestimmte Nutzungsszenarien durchgespielt, um detaillierte Rück-
schlüsse auf die Bedürfnisse, Ziele, Wünsche und Kriterien späterer Nutzergrup-
pen ziehen zu können. Die Konzentration liegt hier nicht auf einer breiten Nutzer-
gruppe, sondern repräsentativ auf wenigen spezifischen Nutzertypen. 
 
Beim Personas-Verfahren werden fiktive Nutzer konstruiert. Grundlage für die De-
finition von Personas bilden Daten über Benutzer der tatsächlichen Zielgruppe und 
die Produktnutzung. Diese Daten können bspw. durch Interviews mit Mitarbeitern 
im Kundenkontakt, Logfile-Analysen, Einzel- und Fokusgruppeninterviews oder 
Nutzerbeobachtungen erhoben werden. Die erhobenen Benutzerdaten spiegeln 
sich in den modellhaften Charakteren wider. Die Personas wirken möglichst reali-
tätsnah und werden wie natürliche Personen mit Attributen wie Namen, Foto, Fa-
milienstand, Beruf, Interessen und weiteren persönlichen Merkmalen konstruiert. 
Ziel dieser Methode ist es, dass sich die Projektmitglieder möglichst gut in die je-
weilige Persona hineinversetzen können. So gewinnt die Expertengruppe frei von 
individuellen Annahmen Erkenntnisse über Motivation, Bedürfnisse und Erwartun-
gen der Zielgruppen anhand ihrer Stellvertreter.  Zur besseren Umsetzung und 
Handhabung empfiehlt es sich, maximal drei bis fünf Personas zu kreieren nach 
dem Prinzip „weniger ist mehr“. In der Praxis werden konkrete Szenarien erdacht, 
die durch kurze Geschichten (sog. „Narratives“) die individuelle Sicht der Persona 
beschreiben. Diese Szenarien beziehen sich auf den Nutzungskontext (hier: bspw. 
eine bestimmte Informationssuche oder ein individuelles Informationsbedürfnis).65 
 
3.4 Interkulturelle Usability-Evaluation 
 
„Sprache, Religion, allgemeine Lebensbedingungen und viele andere 
Faktoren bestimmen das, was man im Allgemeinen Kultur nennt. 
Auch Berufe, Firmen oder Unternehmensbereiche können eigene 
Arbeitskulturen entwickeln (…). Es stellt sich die Frage, wie man die-
se verschiedenen Kulturen berücksichtigen kann, wenn die Ge-
brauchstauglichkeit eines Systems bewertet werden soll.“66 
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 Bekavac, Schneider, Schweibenz (2011), S. 19ff. 
66
 Sarodnick, Brau (2011), S. 113. 
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Die interkulturelle Usability-Evaluation bildet für die Stadtbibliothek Wolfsburg 
durch den historisch bedingten Einfluss unterschiedlicher Kulturen einen besonde-
ren Schwerpunkt. 
Im Hinblick auf die Benutzerschnittstelle beschreibt Jakob Nielsen drei wesentliche 
Ebenen des interkulturellen Einflusses, die es zu beachten gilt: Die Muttersprache 
ist das wichtigste Kriterium, welches vom System unterstützt werden sollte. Ähnli-
ches gilt für kulturspezifische Schriftsätze und Notationen (bspw. Währungssym-
bole). Die Dokumentation oder das Nutzerhandbuch sollten in der entsprechenden 
Übersetzung zur Verfügung stehen, um dem Nutzer den sinnvollen Umgang mit 
dem System zu ermöglichen. Interkulturelle Charakteristiken sollen sich ebenfalls 
im System wiederfinden. Idealerweise bildet das System die Kommunikation und 
die Art und Weise des täglichen Lebens in unterschiedlichen Ländern ab.67 
 
3.5 Usability-Engineering in der Praxis 
Nach Sarodnick und Brau68 ist das Usability-Engineering im Idealfall ein parallel 
zur Software-Entwicklung ablaufender Prozess, der eine enge Kooperation zwi-
schen Software-Entwicklern, Designern, Usability-Professionals und Nutzern ge-
währleistet. Usability-Engineering beschreibt ein iteratives Vorgehen, d. h. in jeder 
Phase der Software-Entwicklung wird synchron die Usability getestet, um auftre-
tende Differenzen schon in frühen Phasen zu erkennen und im Entwicklungspro-
zess entsprechend zu optimieren. 
 
  
                                            
67
 Nielsen (1996): International Usability Engineering, zitiert nach Sarodnick, Brau (2011), S. 117. 
68
 Sarodnick, Brau (2011), S. 87f. 
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Abb. 4: Prozessmodell Usability-Engineering Life Cycle nach Mayhew
69
 (eigene Darstellung) 
 
Der von Deborah J. Mayhew entwickelte Usability Life Cylce unterteilt sich in drei 
Phasen: die Anforderungsanalyse (Requirements Analysis), die Entwicklung und 
Evaluation (Design, Testing, Development) und die Installation. Die Phase Ent-
wicklung und Evaluation spaltet sich wiederum in drei Levels auf. Im ersten Level 
wird konzeptionell und theoretisch vorgegangen: Die Arbeitsgestaltung wird um-
strukturiert und erste (Papier-) Modelle des neuen Systems entwickelt und evalu-
iert. Screen-Designs und Prototypen kommen im zweiten Level zum Einsatz. Eva-
luation und Rückkopplung findet in diesem Stadium ebenfalls statt. Die Benutzer-
schnittstelle wird im dritten Level konkret und detailliert ausgearbeitet und eben-
falls evaluiert. 
In allen drei Phasen finden Rückkopplungen zu den vorangegangen Phasen statt. 
So wird durch stetige Evaluation überprüft, ob die zu Beginn entworfenen Anforde-
rungen erfüllt werden.70 
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 Abb.4: Mayhew (1999): The usability engineering life cycle. Practitioner’s handbook for user in-
terface design, zitiert nach Sarodnick, Brau (2011), S. 89f. 
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Abb. 5: Prozessmodell Usability Engineering von Sarodnick und Brau
71
 (eigene Darstellung) 
 
Das in Abb. 5 dargestellte Prozessmodell zum Usability Engineering bezieht sich 
in erster Linie auf die Entwicklung neuer technischer Systeme, kann jedoch eben-
so gut zur Evaluation bestehender Systeme (hier: die Bibliothekswebsite) genutzt 
werden. Sarodnick und Brau unterteilen den Prozess in vier Kernphasen: Die Ana-
lysephase, die Konzeptphase, die Entwicklungsphase und die Einführungsphase. 
Analyse und Entwicklung ergeben mit einem jeweiligen Anteil von 40 Prozent den 
größten Arbeitsaufwand. Die Konzepterarbeitung und die Einführung bzw. die 
Überarbeitung des Systems nehmen jeweils rund 10 Prozent des gesamten Ar-
beitsumfangs in Anspruch. Der Gesamtprozess läuft chronologisch ab, allerdings 
wird in jeder Phase nach Usability-Vorgaben evaluiert (prozessbegleitende Rück-
kopplung). Gewonnene Erkenntnisse fließen direkt in die betreffende Prozesspha-
se ein. Als Grundvoraussetzung für ein erfolgreiches Usability Engineering gilt die 
enge Kooperation und Kommunikation zwischen Systementwicklern, Designern, 
Projektmanagern, Usability-Experten und Nutzergruppen.72 
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 Abb. 5: Sarodnick, Brau (2011), S. 91. 
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 Sarodnick, Brau (2011), S. 91ff. 
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4. Praxisteil: Usability-Studie zur Website der Stadtbiblio-
thek Wolfsburg 
Die Bearbeiterin orientiert sich im Praxisteil dieser Bachelorarbeit am Prozessmo-
dell zum Usability-Engineering nach Sarodnick und Brau (siehe hierzu Kap. 3.5, 
Abb. 5) und passt dieses an die Besonderheiten einer Bibliothekswebsite an: 
In der Analysephase beschreibt die Bearbeiterin den Ist-Zustand der Website. Die 
Konzeptphase befasst sich mit der gewählten Methodik für die Usability-Studie: 
Die Bearbeiterin entscheidet sich für das Personas-Modell (siehe hierzu Kap. 3.4). 
Kombiniert wird dieses Verfahren mit dem Thinking-Aloud-Protokoll als Notati-
onsmethode des Rechercheprotokolls. Zur Analyse der Website nutzt die Bearbei-
terin den BibEval-Kriterienkatalog der HTW Chur. Folgende Argumente sprechen 
für diesen Methodenmix: 
 
 Beim Personas-Verfahren werden die fiktiven Charaktere realitäts-
nah konstruiert und stehen repräsentativ für einen speziellen Nutzer-
typus, wie er in der Zielgruppendefinition (siehe hierzu Kap. 2.4) er-
arbeitet wurde. Die Bearbeiterin verwendet persönliche Fotos aus ih-
rem Familien- und Freundeskreis. So wirken die fiktiven Personas 
natürlich und lebendig. Dies ermöglicht eine bessere Identifikation 
mit den Personas. 
 Der Nutzungskontext der zielgruppenorientierten Personas ist aktuell 
und resultiert aus demografischen Spezifikationen und Daten über 
die Nutzergruppen (hier: Personas aus den Zielgruppen Schüler / 
Jugendliche, lebenslanges Lernen und Generation Plus). 
 Das Personas-Verfahren kann optimal mit anderen Usability-
Methoden kombiniert werden: In der Praxis (hier: Durchführung einer 
Informationsrecherche) kann das Vorgehen der Persona im Stil ei-
nes Thinking-Aloud-Protokolls dokumentiert werden. Bei der Websi-
te-Analyse vergleicht die Bearbeiterin den Ist-Zustand der Biblio-
theksseite mit dem BibEval-Kriterienkatalog der HTW Chur73. Dieses 
Bewertungsschema wurde speziell entwickelt für die Bewertung von 
digitalen Bibliotheksinhalten. Für die Usability-Untersuchung sind 
                                            
73
 HTW Chur / CHeval Lab (2016): BibEval-Kriterienkatalog. 
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nicht alle Kategorien von BibEval relevant. Die Bearbeiterin passt die 
Bewertungskategorien entsprechend an. 
 
Die Entwicklungsphase bezeichnet in diesem Fall die Durchführung der Usability-
Studie. Es werden drei Personas konstruiert, die jeweils ein spezielles Informati-
onsbedürfnis und konkrete bzw. unspezifische Anforderungen an die Biblio-
thekswebsite stellen. Innerhalb der Usability-Studie führen die Personas eine In-
formationsrecherche auf den Seiten der Stadtbibliothek durch.  
 
Sarodnick und Brau beschreiben in ihrem Prozessmodell zum Usability Enginee-
ring die Einführungsphase als letzten Schritt. Dies passt nicht zur Studie dieser 
Bachelorarbeit, da es sich um eine Untersuchung zur bereits bestehenden Websi-
te handelt. Die Bearbeiterin bezeichnet die vierte Phase daher als Auswertung 
(Kap.4.3). 
 
4.1 Website-Analyse: Der IST-Zustand 
Die Website der Stadtbibliothek Wolfsburg ist in den Internetauftritt der Stadtver-
waltung integriert. Daher ist die Seite aus Gründen der Corporate Identity an die 
Style Guides der Stadt Wolfsburg gebunden. Schriftarten, Logos und Farbgestal-
tung („Stadtfarben“: blau und grün) sind vorgegeben. Die Seiten der Stadtverwal-
tung basieren auf einem Content-Management-System. So ist der Seitenaufbau 
größtenteils als Boxmodell vorgegeben (siehe hierzu Kap. 4.1.1). Inhaltlich kann 
das Bibliotheksteam Texte und Bilder frei gestalten, Veröffentlichungen bedürfen 




4.1.1 Seitenaufbau: Allgemeine Beschreibung 
 




                                            
74












1 Seitenkopf („Header): Link / Menü der Hauptseite (Stadt Wolfsburg); Logo der Stadtbibliothek 
2 Icon-Bereich: Globale Suche (alle Inhalte / Seiten der Stadt Wolfsburg), Anmeldefunktion für 
registrierte Nutzer (Stadt Wolfsburg), Sprachauswahl, Wetterinfo Wolfsburg 
3 Druckfunktion, Links zu Social Media: Twitter-Account (Stadt Wolfsburg), Facebook (Stadtbibli-
othek) 
4 Haupttext („Main-Element“): aktuelle redaktionelle Beiträge der Stadtbibliothek 
5 Scroll-Down-Menü: Kontaktinformationen zur Stadtbibliothek 
6 Pull-Down-Menü: Informationen zur Stadtbibliothek (Öffnungszeiten, Gebühren, etc.) 
7 Shortlink-Box: Verlinkungen / Zugänge zu OPAC, Onleihe, Datenbank-Zugriffe, aktuelle The-
men (hier: Julius-Club 2016), etc. 
8 Kommentar-Funktion 
9 Seitenende („Footer“): Impressum, Datenschutz, Nutzungshinweise, etc. 
Tabelle 4: Elemente Startseite Stadtbibliothek (Legende zu Abb. 7, Startseite Stadtbibliothek) 
 
Die Startseite der Stadtbibliothek findet sich unter dem Shortlink 
www.wolfsburg.de/stadtbibliothek. Sämtliche in diesem Kapitel dargestellten 
Screenshots beziehen sich auf die Bibliothekswebsite und deren Unterseiten oder 
Seiten der Stadt Wolfsburg.  
Die Startseite und die nachfolgenden Unterseiten sind im formalen Aufbau iden-
tisch gestaltet. Das Logo der Stadtbibliothek und ein Redirecting-Link zur Haupt-
seite der Stadt Wolfsburg stehen im Seitenkopf / „Header“ (1). Neben dem Icon-
Bereich (2) befindet sich im rechten Seitenbereich ein Scroll-Down-Menü (5) mit 
Kontaktinformationen (Anschrift, Lageplan, E-Mail, Telefon). Die Druckfunktion 
und Links zu Social-Media-Auftritten der Stadtbibliothek (3) sind ebenfalls an pro-
minenter Stelle am Seitenanfang platziert. Der Hauptteil (4) beinhaltet aktuelle re-
daktionelle Beiträge der Bibliothek. 
Als Orientierung findet der Nutzer im rechten Seitenbereich die Shortlink-Box (7) 
mit Verlinkungen zu bibliotheksrelevanten Inhalten (Informationen zu Nutzungsge-
bühren oder Öffnungszeiten, Links zum OPAC, zur „Onleihe“ oder sozialen Medi-
en sowie Zugriffe auf lizenzierte Datenbanken wie Munzinger oder Library Press 
Display). Ergänzend hierzu befindet sich ein Pull-Down-Menü (6) als Verzeichnis 
mit teilweise identischen Informationen wie in der Shortlink-Box in der Seitenmitte. 
Unterhalb dieses Menüs befindet sich eine Kommentarfunktion (8) als Tool zur 
Nutzerpartizipation. Das Impressum ist dem Seitenende (9) zugeordnet. Hier er-
scheint die Stadt Wolfsburg mit einem Redirect als Herausgeber. Inhaltlich ver-




4.1.2 Website-Analyse nach dem BibEval-Kriterienkatalog 
Die nachfolgende Tabelle erörtert positive als auch negative Usability-Aspekte der 
Bibliothekswebsite. Als Orientierung dient der BibEval-Kriterienkatalog des CHe-
val-Lab der HTW Chur75. An dieser Stelle wird nicht der vollständige Kriterienkata-
log erörtert, sondern die Bearbeiterin bezieht sich in ihrer Analyse auf die spezifi-
schen Merkmale auf der Website der Stadtbibliothek. Die vollständige Auswertung 
zur Website der Stadtbibliothek Wolfsburg nach allen Kriterien des BibEval-
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Tabelle 5: Website-Analyse nach dem BibEval-Kriterienkatalog (eigene Darstellung) 
 
Die Kriterien werden in der Tabelle in drei Kategorien (Usability-Kategorien I – III) 
eingestuft. Kategorie I (grün hinterlegt) weist eine gute bis hervorragende Usability 
auf. Kategorie II (gelb hinterlegt) ist nach Usability-Aspekten akzeptabel, allerdings 
wären kleinere Verbesserungen empfehlenswert. Kategorie III (rot hinterlegt) weist 
auf schwerwiegende Usability-Probleme hin. Hier besteht dringend Handlungsbe-
darf.  
Die Website der Stadtbibliothek enthält im Großen und Ganzen essentielle Ele-
mente einer Bibliotheksseite: Die Startseite präsentiert die wichtigsten Informatio-
nen zu Öffnungszeiten, Kontakt, Ansprechpartnern, Ausleihsystem / Benutzerord-
nung, etc.. Als Urheber der Seite ist im Impressum und im Seitenkopf deutlich die 
Stadt Wolfsburg zu erkennen. Inhaltlich verantwortlich ist die Stadtbibliothek. Über 
die Navigationselemente (Pull-Down-Menü oder Shortlink-Box) erreicht der Nutzer 
bibliotheksspezifische Inhalte (hier: OPAC, „Onleihe“ elektronischer Medien, Zu-
griffe auf lizenzierte Datenbanken, Social-Media-Inhalte der Bibliothek wie Face-
book oder das Weblog „BiblioBlog“). Aus Nutzersicht ist es jedoch unpraktisch, 
dass ein Scrollen notwendig ist, um die Navigationselemente zu erreichen. Dies 
könnte schlimmstenfalls dazu führen, dass Besucher die Seite frühzeitig verlas-
sen, weil für sie nicht ersichtlich ist, wie sie bspw. den OPAC aufrufen können. 
Zudem ist die Shortlink-Box nicht auf allen Unterseiten konsistent vorhanden. 
Das Icon für die Sprachauswahl (hier: Globus-Symbol am Seitenkopf) wirkt unter 
Umständen irreführend, weil viele den Globus mit einem Webbrowser verbinden, 
obwohl sich dahinter verschiedene Sprachversionen verbergen (englisch, franzö-
sisch, spanisch, italienisch, polnisch). 
Auf der Startseite ist zwar ein Lageplan in Form einer Stadtkarte hinterlegt, dieser 
ist jedoch verzerrt bzw. zu klein in dem entsprechenden Frame dargestellt und 
somit für den Nutzer nicht lesbar (Usability-Kategorie III). Ein separates Kontakt-
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formular ist nicht vorhanden. Der Nutzer kann die Bibliothek über „Umwege“ per E-
Mail, telefonisch oder persönlich erreichen. 
Aus inhaltlicher Sicht ist es ratsam, FAQ (Frequently Asked Questions) oder einen 
Glossar auf der Seite zu integrieren. Wesentliche Informationen sind zwar an ver-
schiedenen Stellen zu finden, eine zusammenfassende Darstellung in komprimier-
ter Form ist aus Nutzersicht sinnvoller. 
Positiv hervorzuheben ist die vorbildliche Präsenz der Stadtbibliothek in den sozia-
len Medien: Die Facebook-Seite ist attraktiv gestaltet. Es werden regelmäßig ak-
tuelle Inhalte gepostet, Nutzerfragen schnell beantwortet und ergänzende Inhalte 
dargestellt. Gleiches gilt für das „BiblioBlog“. Auf beiden Kanälen werden aktuelle 
Veranstaltungen der Bibliothek angekündigt bzw. redaktionelle Beiträge zu Veran-
staltungen veröffentlicht, die bereits stattgefunden haben. 
 
4.2 Das Personas-Modell als Usability-Studie 
Für das ausgewählte Testverfahren entwickelt die Bearbeiterin drei Personas ent-
sprechend der Zielgruppen der Stadtbibliothek (siehe hierzu Kapitel 2.4 Zielgrup-
pendefinition). Für die Darstellung der Personas verwendet die Bearbeiterin Por-
trait-Fotos von „realen“ Personen aus ihrem Familien- und Freundeskreis. So ent-
stehen eine persönliche und emotionale Bindung und ein besseres Vorstellungs-
vermögen über Eigenschaften und Charakteristika der Persönlichkeiten. Die Per-
sonas werden in einem tabellarischen Lebenslauf dargestellt: 
 
 Persona 1: Jakob Lenz (Zielgruppe Schüler / Jugendliche) 
 Persona 2: Theresa Engel (Zielgruppe Interkulturelle Integration) 
 Persona 3: Günther Albrecht (Zielgruppe Generation Plus) 
 
Alle Personas haben ein individuelles Informationsbedürfnis und beginnen ihre 
Recherche auf der Website der Stadtbibliothek. Die Praxisstudie ist angelehnt an 
die Methode des „Thinking-Aloud“ und wird in der Recherchedokumentation als 
Sprach- und Handlungsprotokoll dargestellt. Die Personas kommentieren ihre 
Vorgehensweisen und artikulieren auftretende Schwierigkeiten oder Irritationen bei 
der Recherche. Im Anschluss an die jeweilige Recherchedokumentation folgt eine 




4.2.1 Persona 1 Jakob Lenz 
 




Persönliche Daten:  
 
 Jakob Lenz 
 15 Jahre (geboren am 19.03.2001 in Wolfs-
burg) 
 Schüler der 9. Klassenstufe an der Heinrich-
Nordhoff-Gesamtschule (IGS) 
 Eltern: Vater Andreas Lenz (46 Jahre, Fachar-
beiter bei VW, in Schichtarbeit), Mutter Nicole 
Lenz (42 Jahre, Hausfrau, geringfügig beschäf-
tigt im Einzelhandel) 
 Geschwister: Anna Lenz (13 Jahre, Schülerin) 
Simon Lenz (9 Jahre, Schüler) 
 wohnt mit Eltern und Geschwistern in einer 
Reihenhaushälfte in einem Wolfsburger Vorort 
 
Einstellung zu Familie Jakob ist das älteste von drei Kindern der Familie 
Lenz. Altersbedingt ist er nicht begeistert vom Fami-
lienleben und verbringt seine Freizeit lieber außerhalb 
mit seinen Freunden. Zuhause ist er Konflikten mit 
seinen Eltern und jüngeren Geschwistern nicht abge-
neigt. Insgeheim schätzt er seine Familie, doch trägt er 
es ungern nach außen. 
Sozialer Hintergrund 
(Biografie) 
Jakob Lenz wird am 19.03.2001 in Wolfsburg geboren. 
Seine Eltern Andreas und Nicole Lenz sind ebenfalls 
gebürtige Wolfsburger. Der Vater arbeitet als VW-
Facharbeiter in Wechselschicht. Mutter Nicole (gelern-
te Einzelhandelskauffrau) ist Hausfrau und geht vormit-
tags einer geringfügigen Beschäftigung in einer Droge-
rie nach. Jakob hat zwei jüngere Geschwister: Anna 
(13 Jahre) und Simon (9 Jahre). Die Familie lebt in 
einer Reihenhaushälfte im Stadtteil Reislingen. Jakob 
besucht die 9. Klasse der Heinrich-Nordhoff-
Gesamtschule (IGS) in Westhagen. Jakob ist ein neu-
gieriger Schüler. Seine schulischen Leistungen waren 
bis vor kurzem relativ gut, solange der Unterricht sein 
Interesse weckte. Aufgrund der Pubertät hat er über-
haupt keine Lust auf Schule und sieht sie als Zeitver-
schwendung an. Viel lieber verbringt er Zeit mit seinen 
Freunden, vor der Spielekonsole oder beim Fußball-
training. Dementsprechend haben seine schulischen 
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Leistungen im letzten Schuljahr abgenommen. Mutter 
Nicole ist besorgt und steht in regelmäßigen Kontakt zu 
Jakobs Klassenlehrerin. 
Hobbies Jakob spielt seit der Grundschule erfolgreich Fußball 
beim SSV Vorsfelde. Er ist Fan des VfL Wolfsburg und 
besucht regelmäßig die Heimspiele der Profimann-
schaft. Mit seinen Freunden „zockt“ er Konsolenspiele 
oder sie „hängen so rum“, „chillen“. 
Vorlieben Jakob ist ein aktiver Jugendlicher. Er ist am liebsten 
draußen unterwegs („immer in Bewegung“) oder beim 
Fußballtraining. Zeit mit seinen Freunden zu verbrin-
gen ist ihm sehr wichtig. Er fängt an sich für Mädchen 
zu interessieren. 
Abneigungen Aktuell ist Jakob genervt von seiner Familie. Er hasst 
es, wenn seine Mutter ihm Grenzen aufzeigt (Abspra-
chen, Regeln, Hilfe im Haushalt) und sucht die Kon-
frontation. Schulisches Engagement ist ihm momentan 
zuwider. Er nimmt zwar am Unterricht teil, hat aber 
keine Lust zum Lernen, was sich in seinen Noten im 
laufenden Schuljahr widerspiegelt. 
Erwartungen Jakob lebt absolut im „Hier und Jetzt“. Zukunft interes-
siert ihn nicht. Er will sich eine nette Zeit machen (ohne 
Einschränkung durch Eltern oder Schule).  
Verhaltensmuster / 
Einstellung 
Jakob ist als ältestes von drei Geschwistern sozial 
eingestellt. Er ist ein „Teamplayer“. Zurzeit bildet er 
seine Persönlichkeit aus, weshalb er bisweilen nicht 
immer genau weiß, wo er steht. Auf seines Erachtens 
unnötige Vorschriften reagiert er oft ungehalten und 
aggressiv (insbesondere zuhause).  
Lebensziel Jakob weiß noch nicht genau, wohin ihn sein Weg 
führen wird. Da er ein sportlicher und fußballbegeister-
ter Typ ist, will er nach der Schule „irgendwas mit 
Sport“ machen, evtl. eine Ausbildung in dieser Rich-
tung oder ein Studium im Sportmanagement. Außer-
dem möchte er ein Austauschjahr in Australien ver-
bringen. Seine Eltern setzen allerdings voraus, dass 
sich seine schulischen Leistungen bessern. 
IT-Kenntnisse / Computertyp Generation „Digital Natives“: Jakob bewegt sich ganz 
natürlich in sozialen Netzwerken, im Internet allgemein, 
hat immer das neueste Smartphone. Als Gamer kennt 
er sich gut in digitalen Welten aus. 
Workflow / 
Rechercheverhalten 
Jakob ist bei der Online-Recherche ungeduldig, ver-
weilt selten lange auf einer Seite und schweift schnell 
ab. 
Mediennutzung Privat: Internet, TV, soziale Medien, Messenger 
(Whatsapp), Spielekonsole 
Schulisch: Office-Programme (z. B. Powerpoint für 
Referate) und Internet, diverse Whatsapp-Gruppen 
seiner Mitschüler. 
Bezug zum Webangebot Jakob kennt die Seite der Stadtbibliothek, da diese in 
seiner Schule eine Schulbibliothek betreibt. Er hat be-
reits an Einführungsveranstaltungen und Recherche-
übungen teilgenommen (Kooperation von Schule und 
Bibliothek). Er nutzt das Webangebot nur selten. 
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Informationsbedürfnisse Jakob sucht Literaturquellen für ein historisches The-
ma. Die Literatur sollte fachspezifisch, allerdings nicht 
zu wissenschaftlich sein. Insbesondere möchte er Bü-
cher finden, die er sich in seiner Schulbibliothek aus-
leihen kann. 
Rechercheziele Fundierte und übersichtliche Informationen zum Thema 
China und Kommunismus als Monografien für ein Re-
ferat im Geschichtsunterricht. Möglichst geringer Zeit-
aufwand. 
Szenario Jakobs schulische Leistungen sind gesunken. Nach 
Rücksprache mit seinem Geschichtslehrer soll er ein 
Referat zum Thema „Chinas Weg zum Kommunismus“  
vorbereiten, um seine Note zu verbessern. Nach Vor-
gabe des Lehrers soll Jakob hierfür nicht nur Internet-
quellen nutzen, sondern Literatur in der Bibliothek / 
über die Website recherchieren. Er sieht sich die 
Website an und will im OPAC recherchieren.  
Tabelle 6: Persona 1 Jakob Lenz (eigene Darstellung) 
 
Recherchedokumentation Jakob Lenz 
 
Informationsbedürfnis: Jakob Lenz sucht Literatur für ein Referat im Geschichtsun-
terricht. Das Thema lautet „Chinas Weg zum Kommunismus“. Nach Vorgabe sei-
ner Lehrerin soll er nicht nur Internetquellen verwenden, sondern zwei bis drei 
Monografien in der Schulbibliothek recherchieren. Jakob möchte außerdem prü-
fen, ob sein Nutzerkonto noch aktuell ist. 
 
Recherchevorgehen (Gedankenprotokoll / „Thinking-Aloud“) 
 
Situation: Jakob Lenz begibt sich während einer Freistunde in die Schulbibliothek 
und setzt sich an den Recherche-Computer. Als Startseite ist die Biblio-









Jakob Lenz:  „Das ist also diese Website. Ziemlich viel Text vorhanden. Wo sind 
denn die Buttons? Und wie komme ich jetzt zum Nutzerkonto?“ 
 
Er scrollt nach unten und findet das Pulldown-Menü und die Shortlink-Box. 
 
 




Jakob Lenz:  „Ok, hier ist schon mal etwas zum Weiterklicken. Worunter finde ich 
das Nutzerkonto? Vielleicht klicke ich auf „Nutzung & Gebühren“? Ich 
versuche das einfach mal… Ja, hier bin ich wohl richtig. “ 
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 Abb. 7: Stadtbibliothek Wolfsburg (2016): Website. 
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 Abb. 8: Stadtbibliothek Wolfsburg (2016): Website. 
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Jakob findet auf diesem Weg das Nutzerkonto. Er soll sich dort über die Leser-
nummer und das Passwort anmelden. Die Lesernummer findet er schnell auf dem 
Bibliotheksausweis, aber er kann sich nicht mehr an sein Passwort erinnern. Er 
fragt eine Mitarbeiterin aus der Bibliothek, die ihm erklärt, er müsse sein Geburts-
datum achtstellig mit Punkt-Zeichen eingeben. Sie erklärt ihm außerdem kurz, wie 
er zum OPAC für seine Recherche gelangt. Jakob befolgt ihren Rat, meldet sich 
über sein Nutzerkonto an und öffnet anschließend den OPAC über den Shortlink 
„Online-Katalog / Fernleihe“. Er gibt die Stichworte „China“ und „Kommunismus“ in 
die Suchmaske (einfaches Suchmenü) ein und startet. 
 
 




Jakob Lenz:  „Oh, cool… Da habe ich schon mal ein Buch gefunden. Das andere 
scheint eine Videokassette zu sein. Na, toll. Wir haben noch nicht 
mal einen Videorekorder zu Hause… Dann nehm’ ich wohl das 
‚spannende‘ Buch...“ 
 
Jakob klickt auf den ersten Treffer (Dabringhaus, Sabine : „Geschichte Chinas im 
20. Jahrhundert“) Er scrollt auf der Ergebnisseite nach unten und stellt erfreut fest, 
dass der Titel sogar in der Schulbibliothek verfügbar ist. Er geht wieder zum Info-
tresen und fragt die Bibliotheksmitarbeiterin, wo genau er das gewünschte Buch 
im Regal findet. Gemeinsam suchen sie den Titel und leihen diesen über Jakobs 
Nutzerkonto aus. Die Bibliotheksmitarbeiterin rät Jakob, zusätzlich über die Fern-
leihe zu recherchieren, ob er einen weiteren Titel bestellen kann. Sie erklärt ihm 
die Vorgehensweise: Jakob solle zunächst im GVK (Gemeinsamer Verbundkata-
log) nach passenden Titeln recherchieren und im Anschluss das Formular für 
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 Abb. 9: Stadtbibliothek Wolfsburg (2016): Website. 
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Fernleihanfragen über den OPAC online ausfüllen. Er gibt erneut die Titelstichwor-
te „China + Kommunismus“ in die Suchmaske ein und schränkt die Suche auf 
deutschsprachige Quellen ein.  
 
 




Jakob Lenz: „Ok, ich habe hier schon mal 21 Treffer. Da finde ich doch was Pas-
sendes. Ich klicke mich mal durch (…) Das klingt ganz gut „Vom Kai-
serstaat zum Kommunismus“. Steht bestimmt alles kurz und knapp 
beschrieben, was ich für das Referat brauche (…) Auch praktisch, 
dass es dieses Buch in der TU Braunschweig gibt. Dann dauert die 
Fernleihe bestimmt nicht lange. Jetzt muss ich das noch über dieses 
Formular eingeben.“ 
 
Jakob wechselt wieder in das OPAC-Menü auf der Seite der Stadtbibliothek. Er 
klickt auf den Menüpunkt „Fernleihanfragen“ und muss sich erneut mit seinem Bib-
liotheksausweis und Passwort anmelden.  
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Jakob Lenz füllt das Formular aus und schickt es ab. Die Bibliotheksmitarbeiterin 
hatte ihm erklärt, dass Fernleihanfragen für ihn als Schüler kostenlos sind. Der 
gewünschte Titel würde ihm in die Schulbibliothek geliefert und er bekomme eine 
E-Mail, sobald er den Titel leihen könne. Allerdings müsse er die begrenzte Leih-
frist unbedingt einhalten. 
 
Jakob Lenz: „So, für’s Erste reicht mir das. Das Buch aus der Bibliothek kann ich 
ja schon mal mitnehmen. Die Fernleihe wird hoffentlich auch bald da 
sein (…) Dann muss ich mich jetzt an’s Referat setzen…“ 
 
Recherchefazit Jakob Lenz (Persona 1) 
 
 Als internetaffiner Jugendlicher orientiert sich Jakob Lenz schnell auf der 
Website. Die Funktionsweise einer Bibliothek ist ihm nicht bekannt und inte-
ressiert in diesem Fall auch nicht. Nach anfänglicher Orientierungsphase 
auf der Seite gelangt Jakob über die Shortlink-Box schnell an relevanten In-
formationen 
 Die Hilfestellung der Bibliotheksmitarbeiter ist hier unumgänglich, da Jakob 
sich ansonsten nicht über sein Benutzerkonto anmelden konnte. Auch die 
Fernleihanfrage hätte Jakob allein durch die Recherche auf der Website 
nicht gestellt. 
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 Abb. 11: Stadtbibliothek Wolfsburg (2016): Website. 
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 Das Layout der Startseite ist nicht sehr nutzerfreundlich, da die wichtigsten 
weiterführenden Links zum Nutzerkonto, OPAC, Datenbankenangebot, 
etc.(Shortlink-Box oder Pull-Down-Menü) nur durch Scrollen nach unten 
einzusehen sind. 
 
4.2.2 Persona 2 Theresa Engel 
 
Attribute Persona 2: Theresa Engel / Zielgruppe Lebenslanges Ler-
nen (interkulturelle Integration) 
 
 
Persönliche Daten:  
 
 Theresa Engel 
 38 Jahre (geboren am 21.07.1978 in Hamburg) 
 Dipl.-Kauffrau im Gesundheitsmanagement 
 verheiratet mit Alexander Engel (41 Jahre, Ingenieur 
bei Volkswagen) 
 Sohn Felix (8 Jahre, Grundschüler) 
 Angestellte der Krankenversicherung Audi BKK (ak-
tuell in Teilzeit beschäftigt) 
 wohnhaft in Wolfsburg (Eigentumswohnung) in der 
Innenstadt, ruhige Lage am Stadtwald 
Einstellung zu Familie Zeit mit der Familie zu verbringen ist Theresa sehr wichtig, 




Theresa Engel kommt aus einem bürgerlichen Elternhaus 
(Mittelstand) und ist in einem Hamburger Vorort aufgewach-
sen. Der Kontakt zu ihren Eltern ist trotz der örtlichen Distanz 
gut.  
Durch die Berufstätigkeit beider Elternteile hat Theresa in 
ihrer Kindheit und Jugend viel Zeit in Kindertagesstätten und 
Jugendzentren verbracht. Sie entdeckte schon früh ihr sozia-
les Engagement und ihr Interesse für die Arbeit mit Men-
schen. Da sie ein Talent für Zahlen und Zusammenhänge 
hat, entschloss sie sich nach dem Abitur für eine Ausbildung 
zur Kauffrau im Gesundheitswesen bei einer Hamburger 
Krankenversicherung. Im Anschluss studierte sie Manage-
ment im Gesundheitswesen an der Hochschule Rhein-Main 
in Wiesbaden (inkl. Auslandspraktikum in einer sozialen Ein-
richtung in Buenos Aires / Argentinien). Während des Studi-
ums lernte sie ihren späteren Ehemann Alexander kennen. 
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Dieser findet nach dem Studium eine Anstellung als Ingeni-
eur bei Volkswagen in Wolfsburg. Theresa nimmt eine Tätig-
keit als Dipl.-Kauffrau / Gesundheitsmanagement bei der 
Audi BKK in Wolfsburg an. Nach Hochzeit und Geburt von 
Sohn Felix (2008) lebt die Familie drei Jahre im südafrikani-
schen Port Elizabeth, wo Alexander ein Projekt am VW-
Standort Huitenhage betreut. In dieser Zeit engagiert sich 
Theresa neben der Betreuung ihres Sohnes in einer Sozial- 
und Gesundheitsstation in einem Slum/Armenviertel der 
Stadt. Nach der Rückkehr nach Wolfsburg nimmt Theresa 
ihre Arbeit in Teilzeit wieder auf und betreut Projekte zur 
Gesundheitsförderung.  
Hobbies Theresa ist ein sportlicher Typ (Radfahren, Wandern, Sport-
kurse im Fitness-Studio). Zum Ausgleich und zur Entspan-
nung praktiziert sie Yoga oder liest. Sie reist gerne, ist eine 
Abenteurerin und kocht mit Freunden internationale Gerichte. 
Vorlieben Theresa liebt die Natur und ist viel draußen unterwegs. Sie 
mag die Begegnungen mit Menschen und deren Geschich-
ten. Sie ist neugierig und interessiert an neuen Dingen und 
lebt nach dem Prinzip „über den Tellerrand“ hinaus zu 
schauen. 
Abneigungen „Ellbogen-Prinzip“: Egoismus, Einzelkämpfer-Mentalität und 
Profitgier sind Theresa ein Dorn im Auge. Fremdenfeindlich-
keit und „Alltagsrassismus“ machen sie wütend. Als Natur-
liebhaberin verachtet sie Tierquälerei und Umweltzerstörung. 
Erwartungen Theresa setzt sich in ihren Handlungen für mehr Menschlich-
keit („Miteinander statt Gegeneinander“) und offene Kommu-
nikation ein. Mit ihrer impulsiven Art eckt sie manchmal an 
(Konflikte mit Kollegen / im Freundeskreis). Allerdings kann 
sie Konflikte empathisch und diplomatisch lösen. 
Verhaltensmuster / 
Einstellung 
Sie ist sehr idealistisch und zweifelt dadurch vieles an. Wenn 
Dinge nicht sofort funktionieren, reagiert sie oft frustriert. Sie 
hat für sich den Weg der „Work-Life-Balance“ gefunden 
(mehr Ausgleich und „Quality-Time“). Ihr Motto: Durch einen 
offenen und ehrlichen Umgang miteinander lassen sich Kon-
flikte lösen. Wer neugierig und interessiert durch das Leben 
geht, dem öffnen sich neue Horizonte. 
Lebensziel Zufriedenheit durch ein nachhaltiges und minimalistisches 
Leben. Aktivitäten im Job als Herausforderung und einen 
sinnvollen Freizeitausgleich. 
IT-Kenntnisse / Computertyp beruflich: sehr gute Kenntnisse im Datenbank-Retrieval, Con-
tent-Management-Systeme (Online-Marketing) und Office-
Programmen. 
Theresa sieht die IT als nützliches Arbeitsinstrument und 
genießt in ihrer Freizeit gern „Offline-Momente“. 
Workflow / 
Rechercheverhalten 
Strategisches Vorgehen durch fundierte Retrieval-
Kenntnisse, Aufstellen einer Recherche-Strategie als Vorar-
beit (Welche Information? Welcher Dokumententyp?) 
Mediennutzung beruflich: siehe Angaben zu IT-Kenntnisse 
privat: prinzipiell keine sozialen Netzwerke (lieber persönli-
cher Kontakt), Internet zu Recherchezwecken, Streaming-
Dienste zur Unterhaltung (Musik, Filme) 
Bezug zum Webangebot Theresa kennt die Website der Stadtbibliothek bisher nicht. 
Sie hat den Recherche-Tipp von einer Freundin bekommen. 
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Informationsbedürfnisse Informationen zur lokalen Flüchtlingshilfe in der Region 
Wolfsburg, Kontaktadressen, rechtlicher Rahmen, Vereine 
und Arbeitsgruppen. 
Rechercheziele Persönliches Wissen über Flüchtlingsthematik erweitern 
(Planung für eine ehrenamtliche Tätigkeit). 
Szenario Theresa Engel ist beunruhigt über die aktuelle Flüchtlings-
thematik in Deutschland. Sie möchte ihre freie Zeit sinnvoll 
gestalten und sich ehrenamtlich zu diesem Thema engagie-
ren. Sie möchte einen sinnvollen Beitrag vor Ort leisten und 
will sich im Vorfeld über verschiedene Themen informieren:  
- Welche Maßnahmen zur Flüchtlingshilfe / Integration 
hat die Stadt Wolfsburg ergriffen? 
- Welche Vereine / Institutionen engagieren sich? Zu 
welchen Themen (Unterbringung, Deutsch als 
Fremdsprache, Integration, Freizeitgestaltung,…) 
- Wo wird Hilfe gebraucht? 
- Welche rechtlichen Grundlagen sind aktuell? 
Theresa Engel beschließt, Informationen auf den Seiten der 
Stadtbibliothek Wolfsburg zu recherchieren. 
Tabelle 7: Persona 2 Theresa Engel (eigene Darstellung) 
 
Recherchedokumentation Theresa Engel 
 
Informationsbedürfnis: Theresa Engel sucht Informationen zur Flüchtlingsthematik 
in der Region Wolfsburg. Sie hat bereits einiges aus der Tagespresse oder im 
Netz erfahren, sucht aber eine Stelle, an der sie gesicherte und gebündelte Infor-
mationen findet. Sie möchte über die Bibliothekswebsite recherchieren, welche 
konkreten Maßnahmen es gibt und ob Stadtbibliothek oder Stadtverwaltung kon-
krete Integrationsprogramme anbieten. Sie hat sich nicht auf ein bestimmtes Re-
chercheergebnis festgelegt, sondern möchte sich frei informieren. 
 
Recherchevorgehen (Gedankenprotokoll / „Thinking-Aloud“) 
 
Situation: Theresa Engel sucht die Bibliotheksseite über Google. Sie findet den 
Google-Link zur Website, stellt allerdings fest, dass sie auf dem Weblog der 
Stadtbibliothek gelandet ist. Sie ist irritiert und recherchiert erneut in der Google-










Nachdem Theresa Engel den „richtigen“ Treffer anklickt, öffnet sich die Startseite 
der Stadtbibliothek und sie kann sich auf der Website orientieren. 
 
 




Theresa Engel: „Sehr interessant. Gleich auf der Startseite ist ein Link zum 
Erlernen der deutschen Sprache! Herausgeber scheinen die 
deutschen Bibliotheken und Berufsverbände zu sein… Gut, 
ich schaue mir das Angebot an, aber eigentlich suche ich et-
was über Initiativen vor Ort.“ 
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 Abb. 12: Google (2016): Suchergebnisse zur Stadtbibliothek. 
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Abb. 14: Landingpage der Stadt Wolfsburg: Weiterführende Links mit Online-Tutorials zum Erler-




Theresa Engel: „Ach, das ist ja doch recht brauchbar… Vielleicht könnte ich 
mir überlegen, Flüchtlingen die Online-Sprachkurse vorzustel-
len. Es ist multimedial aufbereitet. Ich speichere mir die Seite 
unter Favoriten ab.“ 
 
Theresa Engel möchte Kontaktdaten zu regionalen Initiativen in der Flüchtlingshil-
fe recherchieren. Sie überlegt auf die Hauptseite der Stadt Wolfsburg zu wech-
seln, da sie erkennt, dass die Bibliotheksseiten nicht über die gewünschten Infor-
mationen verfügen. 
Die Hauptseite der Stadt Wolfsburg (www.wolfsburg.de) ist sehr komplex und ent-
hält vielschichtige Informationen. Theresa Engel benutzt die Site-Search mit dem 
Stichwort „Flüchtlingshilfe“. Neben vielen irrelevanten Treffern findet sie eine Onli-
ne-Plattform zur Koordinierung der Flüchtlingshilfe: Die Online-Plattform Wolfs-
burg.bringt-zusammen.de. 
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Theresa Engel: „Das ist ja toll. Genau so etwas habe ich mir vorgestellt. Eine 
digitale Plattform, die alle Informationen bündelt. Hier werde 
ich sicherlich einiges finden. Es ist schon praktisch, dass die 
Seite der Bibliothek direkt in die Stadt-Homepage integriert ist. 
So finde ich alle Informationen unter einem Dach.“ 
 
Theresa Engel recherchiert begeistert auf der Plattform und findet ein Online-
Formular. Hier kann sie konkrete Angaben zu ihrer Form der Hilfe machen (Bereit-
stellung von Schlafraum, diverse Spenden, Lernangebote, etc.). Außerdem findet 
sie auf der Online-Plattform eine aufbereitete Landkarte mit Initiativen und Unter-
stützer-Kreisen zur Thematik. 
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Recherchefazit Theresa Engel (Persona 2) 
 
 Theresa Engel deckt gleich zu Beginn ein markantes Usability-Problem auf: 
Bei der Google-Suche führen die beiden Top-Treffer zu zwei unterschiedli-
chen Seiten: Die Suchergebnisse verlinken an erster Stelle auf die Startsei-
te der Stadtbibliothek. Im Anzeigenteil (rechter Seitenbereich der Google-
Suchergebnisse) wird allerdings auf das BiblioBlog verlinkt. Dies ist für den 
Nutzer irreführend und sollte seitens der Bibliothek angepasst werden 
(ggfs. durch Kontakt zu Google). 
 Theresa Engel findet die gewünschte Information sehr schnell, da die 
Sprachangebote für Flüchtlinge in einem Beitrag auf der Startseite verlinkt 
sind. 
 Auch die Einbettung der Bibliotheksseite in die Seiten der Stadt Wolfsburg 
ist in diesem Fall sinnvoll, da Theresa Engel mit wenigen Klicks zu der 
Plattform Wolfsburg.bringt-zusammen.de gelangt. 
 Inhaltlich kann die Bibliothek dieses aktuelle Thema noch weiter aufberei-
ten: Zum Beispiel durch Literaturvorschläge aus dem Bestand zum Thema 
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 Abb. 16: Stadt Wolfsburg (2016): Online-Plattform zur regionalen Flüchtlingshilfe.  
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„Flüchtlingssituation in Deutschland“. Im Hinblick auf die interkulturelle 
Usability könnte die Bibliothek ihre Stärken besser vermarkten: So gibt es 
beispielsweise Informationsflyer über die Stadtbibliothek in vielen verschie-
denen Sprachen (Print- oder elektronische Version) und einige fremdspra-
chige Titel im Bestand. Auch die Möglichkeit, an den Computern in den Bib-
liotheksräumen im Internet zu recherchieren oder mit Office-Programmen 
zu arbeiten, gilt es zu erwähnen. 
 
4.2.3 Persona 3 Günther Albrecht 
 





Persönliche Daten:  
 
 Günther Albrecht 
 62 Jahre (geboren am 14.11.1953 in Wolfsburg ) 
 verheiratet mit Monika Albrecht (Jahrgang 1958) 
 Kinder: Martin Albrecht (Jahrgang 1980), Nadine 
Albrecht (Jahrgang 1983) 
 Enkelkinder (von Sohn Martin und Lebensge-
fährtin Stefanie): Charlotte (5 Jahre) und Fritz (3 
Jahre) 
 Technischer Sachbearbeiter bei Volkswagen 
(zurzeit in Altersteilzeit / im Vorruhestand) 
 wohnhaft im ländlichen Umland von Wolfsburg, 
Eigenheim mit Garten 
Einstellung zu Familie Günther verbringt im Vorruhestand mehr Zeit mit seiner 
Familie, was früher durch die Berufstätigkeit weniger 
intensiv möglich war. Er kümmert sich um seine Enkel-
kinder, verbringt Urlaube mit seiner Ehefrau Monika und 
plant Unternehmungen mit der ganzen Familie. 
Sozialer Hintergrund 
(Biografie) 
Günther Albrecht repräsentiert einen klassischen „Wolfs-
burger Lebenslauf“: Aufgewachsen in der Region, be-
ginnt er nach dem Schulabschluss eine Ausbildung zum 
Werkzeugmechaniker bei Volkswagen. Anschließend 
arbeitet er in der Automobilfertigung. Zu dieser Zeit lernt 
Günther seine spätere Ehefrau Monika (gelernte Büro-
kauffrau) kennen, die ebenfalls in der Produktion tätig ist. 
Nach der Hochzeit 1979 werden 1980 Sohn Martin und 
1983 Tochter Nadine geboren. Die Familie Albrecht 
wohnt zunächst in einer Mietwohnung in der Innenstadt 
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und zieht später in ein Eigenheim in der ländlichen Regi-
on. 
Um sich perspektivisch weiterzuentwickeln absolviert 
Günther in dieser Zeit berufsbegleitend Fortbildungen 
zum Industriemeister und zum Techniker. Nach erfolg-
reichem Abschluss beginnt er eine Stelle als technischer 
Sachbearbeiter in der Forschung und Entwicklung. Er 
arbeitet in diesem Berufsfeld bis zum passiven Teil sei-
ner Altersteilzeit 2015. In seinen letzten Berufsjahren 
bemerkt Günther Albrecht, dass die Arbeitswelt zuneh-
mend anstrengender und schnelllebiger wird. Er freut 
sich auf seine Zeit daheim, die er gut vorgeplant hat. Er 
nimmt sich vor, all die Dinge zu realisieren, für die er 
bisher aus beruflichen Gründen keine Zeit hatte. 
Hobbies Günther möchte im Ruhestand nachholen, was er im 
Berufsleben vernachlässigt hat. Er betreibt alte Hobbies 
intensiver (Radfahren, Gartenarbeit) und plant neue 
Aktivitäten (Reisen mit seiner Ehefrau / Freunden, Un-
ternehmungen mit den Enkelkindern, professionelle 
Pflanzenzucht im heimischen Garten) und will sich da-
rauf gut vorbereiten. Da seine Ehefrau Monika weiterhin 
in Teilzeit tätig ist, übernimmt er einige Aufgaben im 
Haushalt. 
Vorlieben Günther Albrecht liebt es, die Tage ruhig und gelassen 
anzugehen, was er im Ruhestand ausgiebig macht. Er 
vermeidet Stress und versucht diese Einstellung auch 
seinem Umfeld zu vermitteln. Harmonie ist ihm wichtig. 
Abneigungen Stress (beruflich und privat), unnötige Konflikte im zwi-
schenmenschlichen Bereich 
Erwartungen Günther ist trotz seines Rentenalters neugierig und inte-
ressiert, neue Dinge zu erlernen. Es ist ihm zu langwei-
lig, sich auf erreichten Zielen auszuruhen. 
Verhaltensmuster / 
Einstellung 
Günther kommt aus einem technischen Berufsfeld und 
geht Aufgaben daher analytisch-rationell an. Er versucht, 
logisch vorzugehen und lässt sich in der Regel nicht aus 
der Ruhe bringen. Er ist geduldig und zielstrebig. 
Lebensziel Das Leben noch einmal intensiv erleben (insbesondere 
im Ruhestand), dabei gelassen und zufrieden sein. 
IT-Kenntnisse / Computertyp Generation „Visitors“: berufliche Nutzung von IT, privat: 
technikbegeistert. Die Dynamik neuer Produkte überfor-
dert Günther zunehmend. Das „richtige“ Leben spielt 
sich für ihn immer noch in der „realen“ Welt ab. Er sieht 
IT als nützliches Hilfsmittel (im ehemaligen Job und in 




Strategisches Vorgehen: Er prüft vorab, welche Informa-
tionen er benötigt und überlegt, woher er sie bekommen 
kann. Er arbeitet seine Aufgaben chronologisch ab. 
Mediennutzung Internet, Smartphone, TV. Günther überlegt, sich in ei-
nem sozialen Netzwerk anzumelden (Kontakt zu Be-
kannten). 
Bezug zum Webangebot Als potenzieller neuer Nutzer kennt er die Website der 
Stadtbibliothek bisher nicht. 
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Informationsbedürfnisse Günther Albrecht möchte sich über eBooks und eBook-
Reader sowie die Ausleihe elektronischer Medien infor-
mieren. Seine Informationsbedürfnisse sind zunächst 
unspezifisch / nicht thematisch, er möchte sich unver-
bindlich über elektronische Medien und deren Ausleihe 
informieren. Außerdem interessieren ihn kulturelle Ver-
anstaltungen der Bibliothek. 
Rechercheziele Grundlegende Informationen zum Thema eReading, 
Angebotsspektrum der Stadtbibliothek (inklusive Veran-
staltungen). 
Szenario Günther Albrecht hat von seinen Kindern zum Ruhe-
stand einen eBook-Reader bekommen. Er kennt sich 
bisher auf diesem Gebiet nicht aus, möchte aber seine 
neue Freizeit mit dem Lesen interessanter Titel verbrin-
gen. Tochter Nadine hat zusätzlich einen Gutschein über 
die Jahres-Nutzungsgebühr der Stadtbibliothek organi-
siert.  
Tabelle 8: Persona 3 Günther Albrecht (eigene Darstellung) 
 
Recherchedokumentation Günther Albrecht 
 
Informationsbedürfnis: Günther Albrecht interessiert sich für das Thema eReading. 
Seine Kinder haben ihm zum Ruhestand einen eBook-Reader und eine Jahres-
mitgliedschaft in der Stadtbibliothek geschenkt. Insbesondere möchte er Wis-
senswertes über die „Onleihe“ (Ausleihe elektronischer Medien) und die Veranstal-
tungsreihen der Bibliothek in Erfahrung bringen. Das kulturelle Angebot wurde ihm 
von seinem Nachbarn empfohlen. 
 
Recherchevorgehen (Gedankenprotokoll / „Thinking-Aloud“) 
 
Situation: Günther Albrecht setzt sich zu Hause an seinen Computer und beginnt 
zu recherchieren. Seinen neuen eBook-Reader hat er begeistert in Betrieb ge-









Günther Albrecht: „Das ist also die Startseite (…). Ich scrolle mich mal durch. 
Hier habe ich etwas zum Thema ‚Onleihe‘ gefunden. Das 
müsste es eigentlich sein.“ 
 
 




Günther Albrecht: „Ach, sehr schön! Hier gibt es ja einiges Interessantes (…) Ich 
kann also aus verschiedenen Medien wählen. Es gibt sogar in-
teressante Zeitschriften in elektronischer Form. Ich sehe mir 
das einmal genauer an (…)“  
Er klickt sich durch die Titelliste 
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 Abb. 16: Stadtbibliothek Wolfsburg (2016): Website. 
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 Abb. 17: Stadtbibliothek Wolfsburg (2016): Onleihe. 
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Günther Albrecht: „Das sind viele interessante Dinge. Ich kann mich kaum ent-
scheiden. Einen Ratgeber über’s Gärtnern wäre was (…) Viel-
leicht erstmal was Grundlegendes für Einsteiger (…)“ 
 
Günther Albrecht entscheidet sich für den Ratgeber „Alles, was sie schon immer 
übers Gärtnern wissen wollten“ von Gabriella Pape. Er prüft die Verfügbarkeit und 
legt den Titel in den Medienkorb. Beim Stöbern stößt er außerdem auf interessan-
te Zeitschriftentitel (ePaper). Auf der Startseite der „Onleihe“ entdeckt er die digita-
le Ausgabe des „Spiegel“, den er bisher gern in der Printversion gelesen hat. Er 
merkt den Titel vor, da die digitale Version erst eine Woche nach der Veröffentli-
chung der Printausgabe über die „Onleihe“ verfügbar ist. Er schließt die Ausleihe 
ab, indem er sich mit dem Nutzerausweis der Bibliothek anmeldet und lädt sich die 
PDF-Datei des Gartenratgebers auf seinen eReader. 
 
 




Als nächstes möchte sich Günther Albrecht über die Veranstaltungsreihen in der 
Stadtbibliothek informieren. Er hat einen veralteten Info-Flyer in der Printversion 
und sucht in digitaler Form nach zukünftigen Veranstaltungen. Von seinem Nach-
barn hat er den Tipp bekommen, sich das Weblog der Stadtbibliothek („Biblio-
Blog“) oder die Facebook-Seite anzusehen. Er öffnet beide Seiten in seinem 
Browser und beginnt zu recherchieren. 
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Günther Albrecht: „Ach ja, hier oben gibt es gleich ein Menü. Ich schaue mir die 
Kategorien mal näher an (…). Es ist alphabetisch sortiert. 








Günther Albrecht: „Ok, ich sehe hier einige Schlagworte am rechten Bildschirm-
rand. Ich glaube, man nennt das ,Tags‘. Gut, hier finde ich das 
Stichwort ‚Veranstaltungen‘. Das klicke ich an. (…) So, hier 
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Abb. 19: BiblioBlog (2016): Startseite mit Kategorienauswahl „Veranstaltungen“ (Screenshot). 
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kann ich mir den aktuellen Veranstaltungsflyer als PDF herun-
terladen. Das mache ich jetzt (…) Ist ja eine schöne Sache, 
aber der Flyer ist nicht aktuell. Die Veranstaltungen sind abge-
laufen, die beziehen sich auf die Monate Mai und Juni 2016. 
Also, das war jetzt nicht zielführend.“ 
 
Günther Albrecht wechselt auf die Facebook-Seite der Stadtbibliothek und sucht 
nach Informationen und Ankündigungen zu aktuellen Veranstaltungen. 
 
 




Günther Albrecht: „Hier gibt es auch einen Menüpunkt zu Veranstaltungen, aber 
wenn ich darauf klicke, bekomme ich nur den Kalender mit be-
reits stattgefundenen Veranstaltungen angezeigt. Also, das 
hat mir auch nicht weitergeholfen(…) Naja, notfalls rufe ich di-
rekt in der Bibliothek an oder schreibe eine E-Mail. Aber die 
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 Abb. 21: Facebook-Seite der Stadtbibliothek Wolfsburg (2016).  
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Seite auf Facebook gefällt mir trotzdem. Sie ist sehr lebendig. 
Es gibt viele Bilder und ganz aktuelle Beiträge aus der Biblio-
thek.“ 
 
Recherchefazit Günther Albrecht (Persona 3) 
 
 Günther Albrecht ist als neuer Nutzer positiv angetan vom Onlineangebot 
der Bibliothek. Er hat seine Recherche vom heimischen Computer ausge-
führt und konnte seine Informationsbedürfnisse ohne Hilfe decken. 
 Inhaltlich hätte er sich einen aktuellen Veranstaltungskalender gewünscht. 
Diesen konnte er weder auf der Bibliothekswebsite noch auf der Facebook-
Seite finden. Als Usability-Problem identifizierte er einen abgelaufenen Ver-
anstaltungsflyer (Mai/Juni 2016). 
 Das Angebot für elektronische Medien („Onleihe“) hat Günther Albrecht 
überzeugt. Als technisch affiner Mensch ist er sehr angetan vom eReading 
und den zahlreichen Titeln aus der „Onleihe“. 
 
4.3 Auswertung der Usability-Studie 
Die zusammenfassende Auswertung bezieht sich auf die wichtigsten Erkenntnis-
se, die sich aus der Usability-Untersuchung ergeben haben. Ausführliche Auswer-
tungen zu den einzelnen Recherchen der drei Personas befinden sich jeweils im 
Anschluss an die Recherchedokumentationen (siehe hierzu Kap. 4.2.1, 4.2.2 und 
4.2.3). 
Nach der Betrachtung der Untersuchungsergebnisse aus dem Personas-Modell 
und unter Berücksichtigung der Analyseergebnisse des BibEval-Kriterienkatalogs 
ergeben sich folgende zentrale Usability-Aspekte und Handlungsempfehlungen: 
 
 Die Stadtbibliothek präsentiert auf ihren Seiten alle wesentlichen biblio-
theksspezifischen Informationen wie Öffnungszeiten der Bibliotheksstandor-
te, Kontaktdaten, Wissenswertes zu Nutzeranmeldung und Gebühren oder 
wichtige Links zum OPAC und Datenbankzugriffe.  
 Die Social-Media-Präsenzen der Bibliothek mit der Facebook-Seite und 
dem BiblioBlog sind positiv hervorzuheben. Die Beiträge sind aktuell und 
lebendig gestaltet. Aus Marketingsicht ist insbesondere eine Facebook-
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Seite bedeutend für Bibliotheken, da hier eine breite Masse an potenziellen 
Nutzern erreicht wird. So ist die Stadtbibliothek Wolfsburg durch ihre Face-
book-Seite aktuell in den BibCharts als Neuzugang vertreten (Bibliotheken 
und Informationszentren im Social Web, Ranking August 2016)92. Ausge-
wertet wurde die Anzahl der Facebook-Fans (Stadtbibliothek Wolfsburg: 
572 Fans). Diese positive Resonanz spricht nochmals für die nutzerorien-
tierte Ausrichtung von Bibliotheksseiten.  
 In der interkulturellen Usability ist die Bibliothek gut aufgestellt. Sie stellt die 
Webinhalte in unterschiedlichen Sprachen bereit und weist an prominenter 
Stelle auf aktuelle Themen hin (hier: Angebote zum Erlernen der deutschen 
Sprache an prominenter Stelle auf der Startseite). Die Integration der Biblio-
theksseite im Internetauftritt der Stadt Wolfsburg ist ebenfalls von Vorteil. 
So gelangt Persona 2 (Theresa Engel) bei ihrer Recherche schnell zur ge-
wünschten Information.  
 
Im Hinblick auf die Usability zeigten sich einige Aspekte, die durch kleine Verände-
rungen eine deutliche Verbesserung der Benutzerfreundlichkeit erwarten lassen: 
 
 Dringend überprüft werden sollte die falsche Verlinkung bei den Google-
Suchergebnissen (Link auf „BiblioBlog“ statt auf die Bibliotheksseite). Dies 
ist ein schweres Usability-Problem, da es Nutzer schon im Vorfeld daran 
hindert, auf die Website zu gelangen. 
 Zur besseren Navigation sollte die Shortlink-Box an eine prominentere Stel-
le auf der Startseite eingebaut werden. Alle drei Personas konnten während 
der Recherche nur durch Scrollen zu den weiterführenden Links gelangen.  
 Für einen schnellen Überblick bieten sich die FAQs oder ein Glossar mit 
komprimierten Informationen zur Bibliothek an.  
 Da die Stadtbibliothek viele Veranstaltungsreihen anbietet, ist es sinnvoll 
einen Veranstaltungskalender in die Website einzubinden. Hier ist eine 
Anmeldefunktion für potenzielle Teilnehmer vorteilhaft, da die Stadtbiblio-
thek aus organisatorischer Sicht die Frequentierung von Veranstaltungen 
einschätzen könnte. 
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 BibCharts (2016): monatlichen Ranking von Bibliotheken und Informationszentren im Social 
Web, herausgegeben vom ZBW (Leibniz Informationszentrum Wirtschaft).  
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 In der Frage der interkulturellen Usability könnte die Stadtbibliothek die be-
reits in vielen Sprachen verfügbaren gedruckten Informationsflyer als PDF-
Version auf der Startseite präsentieren. 
 
Insgesamt ist die Stadtbibliothek Wolfsburg bis auf kleinere Verbesserungspoten-
ziale in der Frage der Usability und Nutzerorientierung ihrer Website gut aufge-
stellt, wie dies die Untersuchungsergebnisse belegen. Kleinere, leicht umsetzbare 






Da sich der Erstkontakt der Nutzer mit der Öffentlichen Bibliothek seines Einzugs-
gebietes in die digitale Welt verlagert, wird das Webangebot der Bibliothek wird 
zum „Dreh- und Angelpunkt“. Die Auseinandersetzung mit der Usability und der 
Nutzerorientierung von digitalen Inhalten erhält für die Bibliothek eine zentrale Be-
deutung. Hier zeigt sich auch der allgemeine Strukturwandel in der Bibliotheks-
landschaft. Es geht primär nicht mehr um die reine Bereitstellung von Dokumen-
ten, Medien und Informationen an lokalen Standorten. Die Nutzer entscheiden 
durch das Betrachten des digitalen Angebots, ob sie die Räumlichkeiten der Bib-
liothek aufsuchen. Um Usability zu gewährleisten, ist die Fragestellung „Wer sind 
unsere aktuellen und potenziellen Kunden und wie können wir sie erreichen?“ un-
erlässlich. Nur auf der genauen Kenntnis der demografischen Struktur ihres Ein-
zugsbereichs und der Nutzergruppen kann die Bibliothek ihre spezifischen Ziel-
gruppen definieren. Diese Zielgruppendefinition wiederum bildet die Grundlage der 
Usability-Anforderungen. Aus diesem Grund ist die nähere Betrachtung von be-
stehenden Zielgruppen ebenso bedeutend wie die Fragestellung, ob diese ange-
passt oder erweitert sollten. So hat die Bearbeiterin die vordefinierten Zielgruppen 
teilweise verändert und den aktuellen Gegebenheiten angepasst. Diese spiegeln 
sich in der Entwicklung der drei Personas wider. 
Usability ist somit kein universeller Standard, der mit seinen allgemein definierten 
Anforderungen einheitlich auf jede Institution angewendet werden kann. Die The-
matik muss differenzierter betrachtet werden. Die Besonderheiten der Institution 
und ihrem direkten Umfeld spielen eine zentrale Rolle: Regionale Spezifikationen 
wie die demografische Bevölkerungsstruktur am Bibliotheksstandort und wirt-
schaftliche Faktoren sind ausschlaggebend für eine Untersuchung, die sich an den 
individuellen Anforderungen der Nutzergruppen orientiert. In der Region Wolfsburg 
äußert sich dies markant durch die Abhängigkeit der Stadt vom Automobilkonzern 
Volkswagen (siehe hierzu Kap. 2).  
Bei der Usability-Untersuchung ist eine Kombination verschiedener Methoden 
sinnvoll, da die Anwendung von nur einer Methode wenig aussagekräftig ist (hier: 
Personas, Recherchedokumentation im Stil eines Thinking-Aloud-Protokolls, Ab-
gleich des Webangebots mit dem BibEval-Kriterienkatalog). 
Die Usability-Untersuchung der Website ergab zusammenfassend, dass die 
Stadtbibliothek Wolfsburg bis auf kleinere Verbesserungen im Layout und inhaltli-
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chen Ergänzungen gut aufgestellt ist. Insbesondere durch die Social-Media-
Präsenzen über Facebook und das Weblog zeigt sich die Stadtbibliothek vorbild-
lich im Hinblick auf die Nutzerorientierung. 
Am Beispiel der Stadtbibliothek Wolfsburg wird außerdem deutlich, wie sehr wirt-
schaftliche Faktoren („Abgasskandal bei Volkswagen“ und Haushaltsstopp der 
Stadtverwaltung) die Zukunftsausrichtung von Bibliotheken beeinflussen können. 
Das Zusammenwachsen von Bibliothek, Volkshochschule und Medienzentrum im 
Wolfsburger Bildungshaus bleibt zwar als Zukunftsziel bestehen, die Bibliothek 
konzentriert sich aufgrund der aktuellen Situation allerdings wieder auf ihr „Kern-
geschäft“. Dennoch ist die Kooperation zwischen diesen kommunalen Institutionen 
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Vollständige Auswertungstabelle Usability-Kriterien  
 
Angelehnt an den BibEval-Kriterienkatalog der HTW Chur (Ergänzung 
zu Kap. 4.1.2) 
 
Bewertungsskala Beschreibung 
Usability-Kategorie I Gute Usability / Nutzer-
orientierung 









Usability-Kriterium Usability-Kategorie I Usability-Kategorie II Usability-Kategorie III 
Kategorie 1: Information & Kommunikation 
Klare Struktur, Orientie-
rung möglich 




















teilhaft: Globus oft 
assoziiert als Symbol 
für Internetbrowser. 
 
Texte für das Lesen am 
Bildschirm aufbereitet 
Inhalte sowohl über 




Impressum: Urheber der 
Seite ist deutlich erkenn-
bar 
Stadt Wolfsburg / 
Stadtbibliothek deutlich 
als Urheber erkennbar 
(Seitenanfang: Logo 
Stadtbibliothek, Seiten-










(besser: FAQ oder 
Glossar integrieren). 
 
Direkte Kontaktmöglich- Kontakt über Email   
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keiten oder Telefon möglich 
(Kontaktdaten an pro-
minenter Stelle am 
Seitenanfang). 











  Nicht eindeutig er-
kennbar: Öffnungszei-







 Auf der Website in 
englischer Version; 






Selbstausleihe zurzeit noch nicht möglich (Projekt ist in Bearbeitung); au-
ßer: „Onleihe“ (Ausleihe elektronischer Medien über die Website). 
Kontaktformular vorhan-
den / übersichtlich gestal-
tet 
  Kein Kontaktformular 
vorhanden (nur telefo-
nisch, per Email oder 
persönlich). 
Lageplan: vorhanden / in 
ausreichender Größe 
dargestellt 
  Vorhanden, aber Anzei-
gefehler im Frame, Map 
wird zu groß / unkennt-
lich dargestellt. 
Virtuelle Touren nicht vorhanden 
Live-Chat nicht vorhanden 
Chatbot / automatisierter 
Chat-Avatar 
nicht vorhanden 
Kategorie 2: Social Media 
Link zu Social-Media-
Inhalten an prominenter 
Stelle 
Link zu Facebook-Seite 
(Stadtbibliothek) und 
Twitter (Stadt Wolfs-
burg) am Seitenanfang; 









der Stadtbibliothek in 




Mehrwert zur Website: 
Social-Media-Profil kom-
biniert relevante Informa-
tionen mit passenden 
Webinhalten. 
Facebook-Seite: Links 
zu aktuellen Themen 



















messen auf Kommentare, 
Einträge oder Anfragen 
Bibliotheksmitarbeiter 




Kategorie 3: Seitenüberblick 
Navigationselemente klar 
erkennbar 
 Layout unvorteilhaft, 
nicht nutzerfreundlich: 
Scrollen notwendig, 





Schneller Überblick über 
Seitenstruktur und Funk-
tionalitäten 
 Layout-bedingt fehlt 




Sitemap: an prominenter 
Stelle vorhanden 
 Shortlink-Box auf 
Startseite, aber nicht 









mationen (z. B. Nut-
zung & Gebühren) 
und zusätzliche Infor-
















orte, Nutzung & Ge-
bühren, „Onleihe“, 




Sitemap: auf jeder Seite 
konsistent, funktionieren-
de Verlinkungen 




Shortlink-Box nicht auf 
allen Seiten konsistent 
vorhanden (nur: Scroll-
Down-Menü mit Kontak-
tinformationen auf allen 
Bibliotheksseiten). 
Sitesearch: an prominen-
ter Stelle vorhanden 
Sitesearch für die Bibliotheksseiten nicht vorhanden 
(nur globale Suche über alle Seiten der Stadt Wolfsburg). 
Kategorie 4: Veranstaltungen 
Aktualität der Beiträge / 
Ankündigungen 
 Facebook und „Biblio-





Veranstaltungskalender nicht vorhanden  
(besser: Veranstaltungskalender oder PDF-Flyer  
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an prominenter Stelle integrieren). 
Kalender regelmäßig 
aktualisiert 
 Siehe Facebook / 
„BiblioBlog“. 
 
Kategorie 5: News & Newsletter 
News oder Newsletter 
datiert und chronologisch 
sortiert 
Newsletter nicht mehr vorhanden 
(News werden über Facebook / „BiblioBlog“ kommuniziert;  
Veranstaltungsflyer print oder digital herausgegeben). 
Kategorie 6: Weblog / Microblogging 
Link zu Weblog an pro-
minenter Stelle 







zur „Website“ verweist 





Das „BiblioBlog“ ist 
insgesamt gut gelun-
gen, informativ und 
ansprechend gestaltet. 
  
Tagging / grober Über-
blick zu den Inhalten 
Schlagworte als „Tags“ 
am rechten Seitenrand 
in alphabetischer Sor-















Es werden regelmäßig 




Urheber / Autoren klar 
erkennbar 
Beiträge der Bibliothek 












sen auf Kommentare. 
  
Microblogging Funktion nicht vorhanden 
Kategorie 7: FAQ & Glossar 
FAQ (Frequently Asked 




Verbesserungsvorschlag: FAQ oder Glossar an  
prominenter Stelle auf der Startseite integrieren. 
Glossar: Erläuterungen 
zu allen relevanten Be-
griffen vorhanden 
nicht vorhanden 
Verbesserungsvorschlag: FAQ oder Glossar an  
prominenter Stelle auf der Startseite integrieren. 
Kategorie 8: Wiki / Forum / Podcast 
Bibliotheks-Wiki nicht vorhanden 
Forum nicht vorhanden 
(Alternativ kann „BiblioBlog“ oder die Kommentarfunktion  
auf der Website genutzt werden.) 
Podcast nicht vorhanden 
Kategorie 9: Online-Tutorials 
Tutorials an prominenter  Tutorials vorhanden,  
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Stelle integriert / leichtes 
Auffinden der Information 




 Tutorials zu verschie-
denen Datenbanken 
(externe Anbieter): 




- Britannica Library 
 
Kategorie 10: Recherche im Bestand / OPAC 
Link / Zugang zum OPAC 




Down-Menü auf der 
Startseite; OPAC als 
externe Dienstleistung 









bei der Recherche vor 
Ort (auch tel. / per 
Email), direkter Kontakt 




Email / Printfunktion;  
Speichern der Recherche 
möglich 
 nur Druckfunktion 
verfügbar 
 
Suchen & Erkunden: 
Unterschiedliche Such-
strategien möglich 
Einfache Suche und 
Profisuche möglich, 
Beispiele zu einzelnen 
Suchfeldern verfügbar. 
  
Suchen & Erkunden: 
Wechsel zwischen Such-
strategien / Zugriff auf 
Recherche-Historie 
verfügbar   
Suchen & Erkunden: 
„Profisuche“ mit erweiter-







rend des gesamten 
Suchprozesses 

















Verständliche Sprache / 
Suchbeispiele 




Präsentation & Zugriff: 
Dialoggestaltung unter-








Präsentation & Zugriff: 
Interaktionsmöglichkeiten 
zur weiteren Verwendung 
von Treffern möglich 
Mehrwertdienst „Bib-
Tipp“ bietet Empfeh-










anfragen im OPAC 
integriert (Anfrage wird 
direkt an das Biblio-











leeren“, „neue Suche / 
Recherche“). 
  
Kategorie 11: Personalisierung 
Nutzereinstellungen: 
Neuanmeldung und Än-





















ellen Startseite / Funktio-





ten jederzeit möglich 
(Account-Editierung / 
Löschung) 
Funktion ist verfügbar   
Nutzerkonto: 
Beschreibung zur Einrich-







klar ersichtlich / Hinweis 
auf anfallende Gebühren 
Hinweise zu „Gebühren 
und Nutzung“ an meh-
reren Stellen auf der 










zum Account und 
Passwort werden bei 
Neuanmeldung in der 
Bibliothek vergeben 
(Nutzeraccount = Le-
ser-Nr. auf dem Biblio-
theksausweis, Pass-




rung Nutzer-ID / Pass-
 Funktion ist verfügbar, 
aber eine Pass-




wort) empfehlenswert, da 
kein erneutes Zusen-
den des Passworts 




Funktion zum erneuten 
Zusenden von Passwör-
tern 
Funktion nicht vorhanden 
(persönlicher Kontakt zur Bibliothek nötig, 
 um neues Passwort zu generieren) 
Nutzerkonto: 












möglich über das Nut-






sche Version verfügbar 
  




In den sozialen Medien 
vorhanden (Facebook, 
BiblioBlog, Website mit 
Kommentarfunktion). 
  
Alle Editoren / Kommuni-
















tenschutz und zur Spei-
cherung personenbezo-
gener Daten verfügbar 
Datenschutzrichtlinien 





Überblick über Beiträge / 
Editierung / nachträgliche 
Kommentarfunktion 
nicht vorhanden 
(alternativ können soziale Medien genutzt werden) 
 
 
